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Los cambios socioeconómicos que continuamente vienen 
sucediendo en los países occidentales desde hace más de un siglo, se 
han acelerado bastante en las últimas décadas. Este hecho conlleva 
importantes transformaciones de las estructuras productivas en las que 
los servicios juegan un papel clave, convirtiéndose en sector estratégico 
para las economías modernas.  
 
En este sentido, un fenómeno importante que subyace en la 
terciarización de las economías, es el avance tecnológico, que está 
favoreciendo la reestructuración de las sociedades avanzadas, 
contribuyendo, asimismo, de forma decisiva, a su progreso económico y 
social.  
 
Esta Tesis Doctoral se centra en la innovación en los servicios. Con 
ella, abordamos dos temas sumamente interesantes por su incidencia en 
la evolución de las economías actuales: el fenómeno de la innovación y 
las actividades de servicios. 
 
No obstante, a pesar del interés que despiertan, de forma aislada, 
tanto la innovación como los servicios, todavía hoy, existe una importante 
laguna en la literatura sobre innovación centrada en los servicios. Este 
déficit se debe, básicamente, a las peculiaridades que presentan los 
servicios —inmaterialidad, simultaneidad, caducidad y heterogeneidad— 
y que conllevan ciertos problemas de medida del output generado (Eiglier 
y Langeard, 1989; Gadrey, 1991, 1996; Berry, 1995; Miles, 1996; Gallouj 
y Weinstein, 1997; Djellal y Gallouj, 1999). Estas características 
conducen, además, a procesos de innovación diferentes a los 
industriales, por lo que requieren una metodología específica para su 









Kleinknecht, 1997; Marklund, 1998, 2000; Djellal y Gallouj, 1999; 
Coombs y Miles, 2000; Mohnen y Dagenais, 2002). 
 
En este trabajo tratamos el tema de la innovación, pero desde un 
enfoque micro, enfocado en las empresas de servicios como unidad de 
análisis y centrando la atención en las decisiones estratégicas 
relacionadas con la innovación, de modo que la investigación queda 
enmarcada dentro del campo de la Dirección Estratégica.  
 
En este sentido, el objetivo de esta Tesis consiste, principalmente, 
en analizar las decisiones de innovación que toman las empresas de 
servicios. Para ello, en primer lugar, es necesario clasificar estas 
empresas; puesto que no sería operativo realizar el estudio de forma 
agregada, dada la diversidad de actividades que existe en el sector 
servicios. Por tanto, generamos empíricamente una clasificación de 
empresas de servicios a partir de sus estrategias productivas. De 
acuerdo con el modelo planteado por Sundbo (2002), consideramos dos 
dimensiones, por un lado, el uso intensivo de tecnología o de factor 
trabajo en la producción del servicio y, por otro, el grado de 
estandarización o personalización de output generado.    
 
Posteriormente, identificamos las diferentes pautas que marcan el 
comportamiento innovador de las empresas de servicios. La clasificación 
de patrones de innovación es un tema bastante tratado en la literatura 
desde hace tiempo (Pavitt, 1984; Soete y Miozzo, 1989; Evangelista y 
Savona, 1998; Bilderbeek, Hertog, Marklund y Miles, 1998; Evangelista, 
2000; Sundbo y Gallouj, 1998a; Gallouj, 2000). Sin embargo, en este 
caso, la amplitud con que se ha tratado el concepto de innovación ha sido 
lo que ha marcado la diferencia respecto a otras investigaciones. En este 








incorporando, para la generación de la taxonomía de los patrones, las 
diversas dimensiones que conforman todo el proceso innovador: la actitud 
que muestra la empresa ante la innovación, la participación de los 
agentes internos en el proceso innovador, los objetivos que llevan a la 
empresa a innovar, la propia naturaleza de la innovación, la forma de 
incorporarla en la empresa, el sistema de explotación utilizado y el 
método empleado para protegerla. Con este enfoque amplio, además, 
evitamos el sesgo tecnológico que ha caracterizado a la mayoría de las 
clasificaciones de patrones de innovación.  
 
La generación de ambas clasificaciones, por un lado de los tipos de 
servicios y, por otro, de los patrones de innovación, nos ha permitido 
conocer las pautas innovadoras que siguen las diferentes empresas de 
servicios y, además, nos han servido de base para plantear el análisis 
del ajuste, mediante el cual analizamos la incidencia conjunta de las 
estrategias de producción e innovación en el resultado obtenido por estas 
empresas.  
 
Entre las variantes que existen dentro de la metodología del ajuste, 
en esta investigación, nos hemos decantado por el ajuste como desviación 
a un perfil ideal. Desde este enfoque, se realiza el análisis mediante la 
creación de un patrón óptimo de innovación por tipo de servicios. De este 
modo, las distancias a dicho patrón nos indican el acoplamiento o falta 
del mismo que presentan las empresas de servicios entre las 
dimensiones productiva e innovadora y, de ahí, su incidencia conjunta en 
el resultado empresarial (Venkatraman, 1989; Venkatraman y Prescott, 
1990; Zahra y Covin, 1993). Así, el impacto positivo del ajuste sobre el 
resultado indica la existencia de una buena consistencia interna entre las 
estrategias de producción e innovación llevadas a cabo por las empresas 
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La segunda mitad del siglo XX ha sido un periodo decisivo en el 
desarrollo y progreso de las sociedades occidentales. A partir de 
entonces, en los países industrializados se han producido importantes 
avances en el nivel de vida y bienestar de los habitantes, que han 
estado asociados a profundas transformaciones en la estructura social 
de sus economías.  
 
La evolución socio-económica fue inducida principalmente por la 
liberalización de los mercados y el avance tecnológico. Aunque los 
cambios ocurridos en este proceso de evolución no sean objeto de 
análisis en esta Tesis, la importancia que han supuesto para el 
desarrollo de los servicios hace insoslayable su mención. Entre las 
transformaciones más significativas, y sin ánimo de ser exhaustivo, se 
destacan: a) la liberalización de los movimientos de factores, más 
relevante en el caso del capital y la tecnología que en el trabajo; b) la 
formación y consolidación de grandes áreas económicas y comerciales; 
c) una mayor apertura de las economías nacionales al exterior; d) los 
avances tecnológicos en todas las actividades productivas; e) la 
modificación de la estructura de los mercados de bienes y servicios 
debido a la conjunción de los anteriores factores ⎯número de 
operadores, barreras de entrada, formas de mercado, etc.—; a todo lo 
anterior hay que añadir f) la desagrarización y la desindustrialización 
que han continuado durante todo el periodo a un ritmo sin precedentes 
(Cuadrado y Del Río, 1989). 
 
No obstante, estos cambios se han acompañado, de forma 
paralela, de una progresiva reducción de la importancia de los sectores 
agrícola y manufacturero, mientras que los servicios han ido 
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aumentando su participación relativa, en términos de empleo y 
producción, en un proceso conocido como terciarización de las 
economías.  
 
Esta tendencia reestructuradora es perceptible no sólo desde una 
óptica cuantitativa, por el trasvase de mano de obra y actividad 
productiva de unos sectores a otros, sino también desde su dimensión 
cualitativa, que se hace patente en la relevancia, cada vez mayor, de los 
factores invisibles —la información, el diseño o el asesoramiento—, así 
como por la gradual imbricación de los sectores1, especialmente, el de 
servicios y el industrial (Bilderbeek, Hertog, Marklund y Miles, 1998; 
Camacho, 1999, Howells, 1999, 2000b; Drejer, 2001; Daniels y Bryson, 
2002).  
 
El proceso de transformación experimentado por las economías 
desarrolladas, en contra de lo que pueda parecer no es reciente, sino 
que ha seguido una tendencia secular marcada por ciclos, con distinta 
intensidad según las zonas y los países (Del Río, 2000), y que en las 
últimas décadas se ha acentuado notablemente dando lugar al 
espectacular crecimiento de los servicios que estamos viviendo. En la 
economía española estos hechos empezaron ha producirse 
principalmente a partir del año 1960, aumentando su énfasis, de 
manera especial, desde mediados de la década de los ochenta del siglo 
pasado.  
                                                 
1 En las últimas décadas se ha observado un proceso de integración e 
interconexión progresiva de las distintas actividades económicas. Esto sucede 
principalmente entre las actividades de servicios y las industriales, y se ha dado en 
llamar, dependiendo del sentido de la imbricación “industrialización de los servicios” y 
“terciarización de la industria”. A esta tendencia integradora, cada vez más frecuente 
en las economías actuales, también se le conoce como enfoque de síntesis o “rainbow”, 
en la literatura anglosajona. Desde esta óptica, la economía se concibe de manera 









Hasta fechas recientes, había sido habitual considerar que las 
actividades manufactureras eran el principal motor del crecimiento 
económico. Este supuesto se sustentaba en la falsa creencia de que las 
actividades industriales eran las únicas capaces de incorporar avances 
tecnológicos y sustituir trabajo por capital en sus procesos productivos, 
consiguiendo con ello mejorar la productividad de sus factores. Esta 
idea ha quedado totalmente desterrada y, hoy en día, ya se reconoce 
universalmente la decisiva contribución del sector terciario a la 
expansión de la economía, gracias básicamente a sus incrementos 
reales de productividad (Gallouj, 1998). La década de los ochenta marcó 
un hito importante en referencia a este hecho a partir del cual se 
advierte un cambio significativo en los distintos estamentos sociales.    
 
Los procesos mediante los cuales los servicios pueden influir en el 
desarrollo y bienestar de las sociedades son muy diversos. Por un lado, 
a través de la especialización de una economía en ciertos servicios, 
siempre que su producción resulte más beneficiosa derivada, por 
ejemplo, de la posesión de recursos especiales. Además, las mejoras en 
el bienestar dependen en gran parte de la prestación de servicios que 
satisfagan las necesidades finales de los consumidores, que 
últimamente están experimentando grandes cambios cuantitativos y 
cualitativos, lo que conlleva el extraordinario incremento de la 
producción de servicios, así como la aparición de otros nuevos 
(Easingwood, 1986; De Brentani, 1989; De Brentani y Ragot, 1996; 
Storey y Easingwood, 1996; Kollias, 2002).  
 
Por otro lado, la eficiencia en la producción de servicios 
⎯especialmente destinados a empresas2— es una condición necesaria 
                                                 
2 Los servicios prestados a empresas, denominados también servicios a la 
producción, cada vez son más importantes en las economías actuales, su incremento 
se deriva de los cambios en la gestión y organización empresarial como respuesta a las 
 
 





para lograr incrementos en la productividad, no sólo en los servicios, 
sino en la economía en general. De esta forma, se ratifica que los 
servicios contribuyen a mejorar la competitividad empresarial de todo 
un sistema económico. 
 
No obstante, detrás del espectacular avance de los servicios en los 
países occidentales hay otros dos fenómenos relativamente recientes 
que están transformando significativamente el sector. De un lado, los 
progresivos procesos de desregulación que han propiciado un 
importante aumento de la competencia y, de otro, la aplicación de las 
nuevas tecnologías (Cuadrado, 1990; Hjalager, 1994; González, 1997; 
Boden y Miles, 2000; Metcalfe y Miles, 2000; Daniels y Bryson, 2002). 
El factor tecnológico ha sido decisivo en el desarrollo de los servicios y el 
principal determinante, aunque no el único, de las modificaciones en la 
estructura del sector servicios (Evangelista, 2000). En este sentido, la 
incorporación y desarrollo de las tecnologías de la información y la 
comunicación están acelerando, de forma decisiva, el proceso de 
reestructuración sectorial, modificando los tradicionales límites 
establecidos entre las diferentes actividades (Poon, 1993). 
 
Ante la gran expansión experimentada últimamente por los 
servicios ha surgido la necesidad de reconsiderar la trascendencia de 
estas actividades en el progreso y crecimiento de las economías; de ahí 
que desde los años ochenta del siglo pasado se haya prestado una 
especial atención a la evolución de este sector.  
 
Este cambio de interés, tanto en los académicos como en los 
profesionales, queda justificado principalmente por varias razones, 
algunas de carácter económico y otras más estratégicas referidas a la 
                                                                                                                                               
exigencias de especialización productiva, que conducen a externalizar la provisión de 
determinadas tareas, demandando otras nuevas (Rubalcaba, 1997). 
 
 




creación de valor y al desarrollo tecnológico. Sin embargo, el principal 
motivo radica en el descubrimiento de la influencia ejercida por el 
aumento de la productividad sobre el bienestar de la sociedad.  
 
En primer lugar, el sector servicios es centro de atención, no sólo 
por su importante tamaño, sino también por su continuado índice de 
crecimiento. Asimismo, éste se considera un sector clave en el proceso 
de cambio estructural. Además, por otra parte, cada vez existe más 
evidencia del activo papel que los servicios están desarrollando en 
materia de innovación y cambio tecnológico (Evangelista, Sirilli y Smith, 
1998).  
 
La relevancia de los servicios se evidencia desde una doble 
perspectiva. Por un lado, en su dimensión cuantitativa, mediante su 
aportación a la producción y al empleo, y por otro lado, desde una 
óptica cualitativa o estratégica, a través de las interdependencias 
establecidas con el resto de sectores económicos (Bhagwati, 1987; 
González, 1997). 
 
En la práctica totalidad de las economías desarrolladas queda 
patente la importancia del sector servicios, tanto en términos de 
producción como de empleo. En el ámbito de la Unión Europea el 
empleo registrado en el sector servicios, en el año 2002, alcanzó el 68% 
del empleo total y la cifra de VAB también está próxima al 70%. En 
consonancia con estos datos, el trabajo de Rodríguez (2003) revela que 
la mayoría de los países que integran la Comunidad se especializan en 
el sector terciario, excepto Grecia y Portugal.  
 
Por su parte, el proceso de cambio estructural de la economía 
española ha seguido los mismos patrones sectoriales que el resto de 
 
 





países de su entorno, aunque con un importante retraso temporal (Del 
Río, 2000). La trayectoria histórica del caso español ha sido distinta 
porque durante décadas el desarrollo, a diferencia de otros países, ha 
estado marcado por un tardío proceso de industrialización. No obstante, 
tras el largo y profundo proceso de reestructuración, la economía 
española ha logrado la convergencia con el resto de países occidentales, 
de modo que los servicios adquieren un papel clave en el sistema 
nacional.   
 
El Instituto Nacional de Estadística (INE) utiliza dos variables 
comúnmente usadas para medir la evolución del sector servicios en la 
economía española: la cifra de negocio y el empleo. Según los últimos 
datos publicados por el INE (2004), obtenidos de la “Encuesta Anual de 
Servicios3”, la facturación total de este sector en el año 2002 se elevó a 
894.211 millones de euros, lo que supuso un 7,1% de incremento sobre 
las ventas del año 2001. Mientras que el personal ocupado alcanzó la 
cifra de 7.429.379 empleados, con un aumento del 4,5% respecto al año 
anterior. 
 
En la tabla 1 se recogen, además, otros indicadores que ponen de 
manifiesto la relevancia del sector. En cuanto a la participación de los 
servicios en el PIB nacional, los datos recientemente publicados por el 
INE, dentro de la Contabilidad Nacional Trimestral de España, informan 
de que la contribución realizada por los servicios a la producción 
nacional se ha elevado al 60,4% durante el año 2003, y la cifra de 
empleados en el sector ha supuesto el 65,2% del empleo total. 
 
                                                 
3 La Encuesta Anual de Servicios realizada por el INE tiene carácter estructural 
y periodicidad anual, va dirigida a todas las empresas dedicadas al comercio, turismo, 
transportes, tecnologías de información, actividades inmobiliarias y de alquiler y 








            Tabla 1. Principales variables del sector servicios en España 
 
VARIABLES AÑO 2002 
VARIACIÓN 
(2002/2001)* 
Número de empresas 1.861.837   1,8 
Volumen de negocio 894.211   7,1 
Compras y gastos en bienes y servicios 694.641   5,9 
Valor añadido a coste de los factores 220.650 10,4 
Gastos de personal 117.512 11,7 
Personal ocupado 7.429.379   4,5 
 
Fuente: INE (Agosto, 2004). 
(*): Se han considerado sólo las actividades comunes a los dos años. 
 
 
No obstante, de forma general y debido al propio desconocimiento 
de las actividades de servicios, tradicionalmente se ha subestimado la 
contribución realizada al crecimiento económico por los servicios, 
considerándose bastante menor que la de otros sectores.  
 
En este sentido, es importante destacar los problemas de medida 
que presentan en general las actividades de servicios, lo que se traduce 
en una relativa escasez de estadísticas disponibles4, así como de 
estudios que evalúen el comportamiento del sector5. Estas deficiencias 
se derivan de la dificultad que entraña medir el output generado por 
                                                 
4 Actualmente se sigue acusando la escasa contribución de las instituciones 
públicas a la elaboración de estadísticas sobres los servicios, que han comenzado a 
recabar información hace tan solo unas décadas, y que todavía a nivel internacional se 
encuentra en proceso de homogeneización. 
5 Para el caso español el trabajo a nivel macroeconómico de Cuadrado (1999) 
junto con el de Núñez y Pérez (2003) constituye uno de los pocos ejemplos de análisis 
del sector servicios. Estos últimos realizan una doble comparación, por un lado, la 
evolución del sector servicios en tres áreas económicas: España, Unión Europea y 
EEUU y, por otro lado, con respecto a otros sectores económicos. De este estudio se 
desprende que la importancia relativa de las actividades de servicios es bastante 
mayor que la del sector agrícola o el industrial, tanto en términos de valor añadido 
como de empleo, en los tres casos analizados. Además, destaca el elevado ritmo de 
crecimiento de ambas variables en este sector.  
 
 





estas empresas. La naturaleza inmaterial de los servicios conlleva que 
cobren mucha importancia numerosos atributos cualitativos, por 
ejemplo la calidad, dificultando enormemente su cuantificación. Por lo 
que todavía son más escasas las investigaciones realizadas a nivel 
micro. 
 
Pasando desde esta visión estructural del sector servicios a la 
óptica estratégica, profundizamos en los aspectos más internos de los 
servicios. Desde este enfoque, el principal reto al que se enfrentan estas 
empresas es lograr y, sobre todo, mantener un aceptable nivel de 
competitividad; esto supone un desafío cada vez más difícil dada la 
dinamicidad y complejidad del ambiente actual. Las empresas 
desarrollan su actividad en un contexto de hostilidad en el que se 
suceden numerosos cambios y de muy diversa naturaleza, por eso es 
necesario que cambien según se va modificando su entorno y, en este 
sentido, la innovación es esencial para favorecer su adaptación a las 
nuevas situaciones (Damanpour, 1996; Tipp, Bessant y Pavitt, 1997; 
Muñoz y Cordón, 2003).  
 
La supervivencia de las empresas a largo plazo, en el 
hipercompetitivo mercado global, depende de su habilidad para 
desarrollar nuevos productos y métodos de organización. En este 
sentido, la flexibilidad en las estrategias productivas es un factor crítico 
porque determina la adaptación de la empresa al entorno. Las empresas 
desarrollan estructuras organizativas más flexibles que les permiten dar 
respuesta rápida a las necesidades específicas de sus clientes (Hart, 
1995, Damanpour, 1996). Este hecho cobra especial relevancia en las 
empresas de servicios porque, en general, su output suele ser muy 
personalizado. Además, con la revolución de las tecnologías de la 
información y la comunicación de las últimas décadas, se están 
 
 




convirtiendo, cada vez más, en organizaciones virtuales, favoreciendo la 
generación de innovaciones que les permiten la adaptación continua a 
las nuevas situaciones ambientales (Wolfe, 1994; Hjalager, 1994; 
Roberts, Andersen, Hull, 2000; Hertog, 2000). Ya en el trabajo seminal 
de Schumpeter (1942), se destaca el crítico papel que ejerce la 
innovación en las economías capitalistas, hasta el punto de 
considerarse la fuente más importante de ventajas competitivas 
sostenibles (Abernathy y Clark, 1985; Dierickx y Cool, 1989; Grant, 
1991; Zahra, 1996; Zander y Kogut, 1995), su importancia estratégica 
reside básicamente en la gran influencia que ejerce sobre el resultado 
empresarial (Sandven, 2000; Cainelli, Evangelista y Savona, 2004).  
 
En este sentido, la innovación como resultado de un proceso 
empresarial que concluye con la aplicación de un invento, implica 
desarrollo y progreso, no sólo de carácter tecnológico, sino también de 
tipo económico y social.  
 
En el entorno actual, la desregulación y la globalización son dos 
fuerzas importantes que están detrás de la innovación empresarial 
(Licht, Ebling, Janz y Niggemann, 1999), aumentando la rivalidad entre 
las empresas con lo que se refuerzan significativamente los incentivos 
para innovar, como forma de obtener rentas superiores, si bien, para 
ello es preciso que se garantice de alguna manera la apropiación de 
esos beneficios. De este modo, la innovación se convierte en un 
importante elemento explicativo de las diferencias de resultados 
existentes entre empresas que operan en un mismo sector (Grant, 
1998). 
 
En consecuencia, la tónica dominante, en estos últimos años, 
tanto en los países desarrollados como en los que se encuentran en vías 
 
 





de desarrollo, ha sido la elaboración e instauración de importantes 
reformas normativas dirigidas al aumento de la competencia en todos 
los sectores económicos. La implantación de estas políticas se ha visto 
favorecida por los continuos avances tecnológicos que han permitido su 
puesta en marcha. Con estos cambios han disminuido los obstáculos 
técnicos para el comercio, principalmente, de servicios, a la vez que se 
ha concedido mayor relevancia a las fuerzas del mercado. En el marco 
de estas reformas, muchas economías se han abierto también a la 
competencia extranjera, todo ello ha propiciado la enorme expansión 
registrada en los servicios en los últimos años a nivel mundial. Este 
incremento de la rivalidad empresarial se ha traducido en una 
importante aceleración de la innovación, contribuyendo así al desarrollo 
de la productividad y la eficiencia en todos los ámbitos de la economía.  
 
Desde una óptica externa, el cambio tecnológico proporciona 
constantes oportunidades a las empresas, pero también y al mismo 
tiempo supone un reto para el desarrollo de su actividad, por lo que se 
precisa obligatoriamente una adaptación, de forma continuada, a esos 
cambios del entorno (Kamien y Schwartz, 1982; Simerly y Li, 2000). En 
este sentido, dado que la innovación es, en esencia, creatividad y que 
permite la identificación de nuevas formas de competir, aporta el grado 
de flexibilidad necesario en las estrategias empresariales para afrontar 
este desafío.  
 
El ritmo con que una empresa sea capaz de lograr e incorporar 
nuevas ventajas será determinante para su supervivencia, más incluso 
que las ventajas que posea en un momento dado. Por tanto, las 
empresas deben crear ventajas competitivas con mayor rapidez que los 
competidores imiten las actuales, sin embargo, esto depende, 
fundamentalmente, de la capacidad de innovación que ésta tenga, y que 
 
 




vendrá determinada por la dotación de recursos que tenga disponibles 
—humanos, tecnológicos y organizativos—, así como de las 
posibilidades que éstos tengan para combinarse y modificarse con el 
paso del tiempo (Teece, Pisano y Shuen, 1997; Helfat, 1997; Eisanhardt 
y Martin, 2000; Zott, 2003).  
 
Si bien el cambio tecnológico ha sido la esencia del progreso 
económico en la sociedad actual durante el último siglo y medio, 
contribuyendo, asimismo, al desarrollo de los servicios, el estudio en 
profundidad de este gran avance técnico como un fenómeno económico 
es relativamente reciente; esta preocupación surgió en los 
investigadores en los años posteriores a la Segunda Guerra Mundial. 
Actualmente, la amplia investigación desarrollada teórica y 
empíricamente pone de manifiesto la incuestionable incidencia de la 
innovación en el crecimiento económico, revelando, además, que el 
fenómeno innovador tiene efectos significativos sobre la productividad, 
a nivel de empresa, de sector y país (COTEC, 2001b). 
 
No obstante, la falta de investigación se hace más notable al 
centrar el tema de la innovación en las actividades de servicios. Si bien 
la innovación siempre ha sido un tema central para muchos autores, 
los trabajos que relacionan el proceso innovador con las actividades de 
servicios son bastante más recientes. No cabe duda que el lastre que ha 
producido esta laguna en la literatura ha sido la falta de atención 
prestada tradicionalmente al sector servicios que, a pesar de emplear a 
una parte importante de la fuerza de trabajo, se consideraban 
actividades no productivas asociadas, normalmente, con el consumo 
innecesario y que dependían del sector industrial, algunos autores 
incluso creyeron que incidían negativamente en el crecimiento 
económico y la innovación (Petit, 1986; Cohen y Zysman, 1987).  
 
 





La gran mayoría de los trabajos empíricos centrados en analizar el 
proceso de innovación que desarrollan las empresas de servicios son de 
carácter descriptivo y comparativo, y promovidos principalmente, sobre 
todo a partir de los años noventa, por la OCDE (Organización para la 
Cooperación y Desarrollo Económico), EUROSTAT (Oficina de 
Estadística de la Comisión Europea) y otros organismos públicos. 
 
No obstante, a partir de los argumentos anteriores decidimos 
analizar, aunque sin ser muy exhaustivos, el estado del arte en este 
campo de investigación, con el fin de ratificar la falta de trabajos sobre 
innovación en servicios. Con este estudio queremos justificar, de un 
modo más científico, la elección del tema de esta Tesis Doctoral. 
 
Con este propósito, por tanto, hemos realizado un análisis 
bibliométrico exploratorio de las publicaciones científicas sobre la 
innovación en los servicios. Para ello empleamos la base de datos 
bibliográficos ISI web of Sciences, en la que buscamos artículos 
publicados en revistas científicas, dentro del campo de las ciencias 
sociales y en concreto del management, que estuvieran referidos a la 
innovación en los servicios. La búsqueda en ISI se realizó a partir de los 
siguientes criterios:  
 
a) Revistas de ciencias sociales —management—  
b) Periodo de tiempo: 1956-2004 
c) Todos los idiomas  
d) Artículo (título) 
e) Tema: innovación, servicios, innovación-servicios 
 
Con el primer criterio de búsqueda, esto es, revistas incluidas en 
la base de datos de ciencias sociales, en materia de management 
 
 




obtuvimos 81 revistas, las cuales se publican en diferentes idiomas, y 
en un periodo de tiempo comprendido entre el año 1956 y 20046. 
Siguiendo con el resto de criterios, seleccionamos buscar por palabras 
clave que aparecieran en el título de los artículos, en vez de utilizar todo 
el contenido del artículo, para no incluir trabajos que se desviaran del 
tema. 
 
No obstante, para poder realizar el análisis comparativo que revele 
el escaso interés de los investigadores por la innovación en los servicios, 
empleamos el último criterio de búsqueda —topic— varias veces. De 
modo que, en primer lugar, buscamos sólo con la palabra clave 
“innovation”, con la que conseguimos un resultado de 15.956 artículos 
en cuyo título aparece esta palabra. En una segunda búsqueda 
incluimos el topic “service*”7, con la que obtuvimos un total de 64.770. 
Posteriormente, incluimos como término de búsqueda, 
simultáneamente, las palabras “innovation” y “sevice*”, con ellas los 
resultados obtenidos se redujeron significativamente, el programa tan 
sólo encontró 735 artículos en cuyo título aparecen a la vez las dos 
palabras.  
 
Con el fin de comprobar si esta tendencia se ha mantenido en el 
tiempo, repetimos la búsqueda con los mismos criterios, pero esta vez, 
acortando y aproximando el periodo temporal de búsqueda a los últimos 
10 años, incluimos también los meses transcurridos del año en curso, 
abarcando así el periodo 1993-2004. Los resultados obtenidos se 
recogen en la tabla 2. 
 
                                                 
6 Aunque se ha incluido el año 2004, sólo aparecen las referencias de los tres 
primeros meses, por estar este año en curso. 
7 El asterisco (*) es utilizado por el programa como comodón, de modo que al 
incluirlo buscamos tanto la palabra service como services. 
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Service*  64.770 
     
1,13 
 




Innovation + Service* 735  596  
Fuente: Elaboración propia. 
( ): Los datos que aparecen en estas columnas se refieren al porcentaje que representa 
la búsqueda 3 respecto a las otras dos. 
 
 
Los datos del estudio bibliométrico revelan que tanto la 
innovación como los servicios son temas relativamente recurrentes, si 
bien los trabajos se reducen notablemente al analizar conjuntamente 
ambos fenómenos. Los resultados obtenidos nos permiten corroborar 
que, realmente, la investigación centrada en la innovación dentro del 
sector servicios es bastante escasa, estos trabajos suponen sólo el 4,6% 
del total de la investigación realizada sobre innovación y poco más del 
1% en el campo de los servicios. 
 
No obstante, al restringir el periodo temporal observamos que, la 
investigación sobre innovación en los servicios, aumenta más de dos 
puntos porcentuales, pasando del 4,6% en el primer periodo al casi 7% 
en el segundo respecto a los trabajos de innovación en general. Estos 
datos reflejan el auge experimentado por este campo de estudio a partir 








Además de la evidente laguna que existe en la literatura respecto a 
la innovación en los servicios, el interés que nos ha llevado a realizar 
esta Tesis Doctoral tiene dos vertientes: 
 
Por un lado, la trascendencia que tiene la innovación para las 
empresas, de forma general, al permitirles alcanzar y mantener ventajas 
competitivas. En este sentido, además, es necesario encontrar 
soluciones normativas que permitan diseñar organizaciones 
innovadoras. Y por otro lado, dada la heterogeneidad de las empresas 
de servicios creemos interesante, no sólo comprobar el potencial 
innovador de estas empresas, sino también indagar en la diversidad de 
comportamientos innovadores que subyacen en este sector y su relación 
con las estrategias productivas. 
 
 













El objetivo principal de esta Tesis Doctoral consiste en un estudio 
sobre las decisiones de innovación desarrolladas por las empresas de 
servicios, con lo que pretendemos cubrir un importante campo de 
investigación, en nuestra opinión, insuficientemente tratado.  
 
Con nuestra aportación queremos contribuir a la mejor 
comprensión de algunas de las actividades desarrolladas por las 
empresas de servicios que, de forma reiterada, han sido obviadas por 
los investigadores. Partiendo de ahí y con el fin de profundizar en su 
estudio, analizamos con mayor precisión la estrategia de innovación 
desarrollada por estas empresas.  
 
Para ello, en primer lugar, vamos a comprobar si las empresas del 
sector servicios hacen innovación. Con ello queremos ratificar los 
resultados de los últimos trabajos en este campo, en contra de la 
creencia tradicional la cual sostenía la falta de capacidad de estas 
empresas para innovar (Barras, 1986, 1990; Miles, 1994, 1996; Gadrey, 
Gallouj y Weinstein, 1995; Gallouj y Weinstein, 1997; Sundbo, 1997, 
1998, 2000; 2002; Evangelista y Sirilli, 1998; Hipp, Tether y Miles, 
2000; Evangelista, 2000; Metcalfe y Miles, 2000; Cainelli, Evangelista y 
Savona, 2004).  
 
No obstante, el objetivo general de esta investigación, centrado en 
la innovación de las empresas de servicios, se desglosa en varios 
subobjetivos a través de los cuales podemos estructurar y lograr, más 
fácilmente, el objetivo principal.  
 
2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 





En primer lugar, para profundizar en el conocimiento de las 
empresas de servicios y las innovaciones que éstas realizan, es 
necesario revisar la literatura existente sobre el tema. Por tanto, para 
comenzar, nos proponemos configurar un marco teórico en el que se 
circunscriba toda la investigación. Para ello, recopilamos la exigua 
literatura, por un lado, acerca de las peculiaridades que se advierten y 
caracterizan a los servicios y, por otro, los trabajos que analizan la 
innovación en las empresas de servicios, y que son todavía más 
escasos, tanto desde la perspectiva teórica como empírica, tal y como se 
ha mencionado en la justificación al tratar de determinar el estado del 
arte.  
 
Posteriormente, dada la heterogeneidad que presenta el sector 
servicios, que engloba numerosas y muy diversas actividades, nuestro 
objetivo aquí es generar empíricamente una clasificación de empresas 
de servicios en función de sus estrategias productivas, puesto que 
diferentes procesos productivos y las peculiaridades del output generado 
conllevan el desarrollo de distintos comportamientos en materia de 
innovación (Sundbo, 1994, 2002; Sundbo y Gallouj, 2000; Hipp, Tether 
y Miles, 2000; Evangelista, 2000). Por ello, nos proponemos testar el 
modelo de Sundbo (2002) en el que se clasifican los servicios a partir de 
dos dimensiones, utilización de factores productivos ⎯tecnología o 
trabajo⎯ en la generación de servicios y la estandarización o 
personalización del servicio final. Con esta clasificación podremos 
establecer grupos de empresas con características similares en su 
producción, lo que posteriormente nos permitirá realizar análisis 
comparativos entre dichos grupos.  
 
Por otro lado, la literatura sobre servicios (Soete y Miozzo, 1989; 
Evangelista y Savona, 1998; Sundbo y Gallouj, 1998a, 2000; 
 
 




Bilderbeek, Hertog, Marklund y Miles, 1998; Sirilli y Evangelista, 1998; 
Metcalfe y Miles, 2000; Gallouj, 2000; Djellal y Gallouj, 2001; Sundbo, 
2002) pone de manifiesto que la heterogeneidad que presentan estas 
empresas, impide que las mismas sean tomadas como un todo agregado 
para el análisis de decisiones relativas a la innovación, esto es, las 
distintas características de los servicios implican notables diferencias 
en la innovación desarrollada y en la forma en la que ésta se desarrolla. 
Por tanto, nos proponemos, asimismo, averiguar si realmente existen 
diferentes comportamientos respecto a la innovación y su relación con 
el tipo de producción realizada en las empresas de servicios.  
 
En este sentido, pretendemos conocer las pautas innovadoras en 
los servicios, tratando de identificar qué tipo de empresas desarrolla, de 
forma mayoritaria, cada patrón de innovación, ya que, según la 
literatura, el comportamiento innovador de las empresas de servicios 
está relacionado con el tipo de servicio generado (Hipp, Tether y Miles, 
2000; Evangelista, 2000; Sundbo, 2000, 2002). 
 
Además de la detección de diversos patrones de innovación y su 
relación con el tipo de servicios, resultará muy interesante conocer si 
estas empresas presentan diferentes dotaciones de capacidades 
tecnológicas (Lall, 1992), averiguando, asimismo, qué tipo de 
capacidades de innovación poseen en función del patrón de innovación 
desarrollado. 
  
Seguidamente, nos planteamos como objetivo comprobar qué 
sucede con los resultados que obtienen las empresas de servicios. Por 
tanto, dada la diversidad de actividades de servicios y pautas de 
innovación observadas, una cuestión esencial en esta investigación es 
comprobar qué sucede con los resultados empresariales cuando 
 
 





intervienen las dos dimensiones anteriores. Para ello, la literatura 
plantea el método del ajuste (Van de Ven y Drazin, 1985; Venkatraman, 
1989; Venkatraman y Prescott, 1990) el cual nos permite analizar la 
incidencia conjunta de la estrategia de producción e innovación en los 
resultados empresariales. De modo que, un impacto positivo del ajuste 
en el resultado indica la existencia de acoplamiento entre ambas 
estrategias.  
 
Por último, y con el fin de estudiar las mejores prácticas 
realizadas por las empresas de servicios, vamos a examinar qué 
capacidades tecnológicas desarrollan las empresas en función del tipo 
de servicios generado. Pretendemos con ello conocer cuáles son las 
capacidades que mejor se ajustan a cada tipo de servicios, para lo que 
debemos identificar aquéllas que estén relacionadas con el resultado 
empresarial.  
 
En la siguiente figura se representan de forma gráfica los 



































































 al perfil 
 
 











































Esta Tesis Doctoral se estructura, de acuerdo con la secuencia de 
trabajo seguida, en cuatro apartados generales que, a su vez, están 
compuestos por seis capítulos, la bibliografía y un anexo. 
 
En el capítulo I, dentro de la primera parte dedicada a los 
objetivos, se introduce brevemente el tema de investigación: la 
innovación en los servicios. Para centrar la actividad innovadora en 
estas empresas, se recoge la evolución experimentada por los servicios 
en las últimas décadas y la gran importancia que tiene, actualmente, 
este sector en el panorama socio-económico de los países más 
avanzados. Posteriormente, en este apartado, se presenta el 
trascendente papel que juega la innovación empresarial como motor de 
desarrollo económico, relacionándola con las actividades de servicios. 
Así, justificamos la elección del tema de investigación. En este mismo 
capítulo, también se definen los objetivos, que se desglosan en uno 
general y varios secundarios, estructurados según el orden establecido 
para su posterior consecución.  
  
Los capítulos segundo y tercero integran la segunda parte de la 
Tesis que abarca todo el marco teórico de la innovación en los servicios, 
recogiendo los principales aspectos teóricos en los que se enmarca esta 
investigación. En el capítulo II se presenta la conceptualización relativa 
a los servicios, exponiendo, asimismo, las inherentes peculiaridades que 
poseen estas actividades. Posteriormente, la argumentación se centra 
en los aspectos teóricos de la innovación, profundizando en los rasgos 
que caracterizan las innovaciones desarrolladas por las empresas de 
servicios.  
 
3 ESTRUCTURA DEL TRABAJO 
 
 





El capítulo III recoge, partiendo de las particularidades del proceso 
de innovación en los servicios, los diferentes enfoques que se han 
seguido en la investigación sobre innovación y, más concretamente, 
sobre innovación en servicios. Asimismo, en el último punto de este 
capítulo presentamos una revisión de los trabajos realizados sobre 
patrones de innovación, pero centrados en las empresas de servicios.  
 
La tercera parte de la Tesis está compuesta por el capítulo IV. En 
él se recoge la metodología que seguimos, de forma secuencial, en esta 
investigación para realizar el análisis empírico. En primer lugar, se 
presenta un modelo en el que se integran las hipótesis de trabajo, 
vinculadas éstas a los diversos objetivos propuestos en el capítulo 
inicial.  
 
En el siguiente punto del mismo capítulo se presenta el plan de 
trabajo, en el que se especifican, de forma detallada, las diferentes fases 
desarrolladas en esta investigación y que han permitido la 
contrastación empírica de las hipótesis anteriores. El plan de trabajo 
queda estructurado en varias etapas que abarcan desde la 
determinación de la población y selección de la muestra, pasando por la 
recogida de la información y medición de las variables, hasta la 
explicación pormenorizada del tratamiento practicado a los datos en 
cada una de las diversas técnicas estadísticas. 
 
La cuarta parte, que se estructura en tres capítulos, comprende 
los resultados obtenidos del análisis empírico junto con las 
conclusiones finales de la Tesis Doctoral. Dentro del capítulo V se 
recogen los resultados obtenidos de los análisis estadísticos previos 
realizados con carácter descriptivo, por un lado, para determinar el 
perfil de las empresas que componen la muestra, así como los análisis 
 
 




factoriales de preparación de datos que reducen las variables para su 
adaptación al resto de técnicas estadísticas.  
 
En el capítulo VI se presentan los resultados de los diversos 
análisis estadísticos realizados como parte central del estudio empírico 
y que nos han permitido contrastar las hipótesis de trabajo 
anteriormente formuladas. En primer lugar, presentamos los resultados 
del análisis cluster realizado para clasificar las empresas de servicios.  
 
El capítulo continúa con los resultados de la taxonomía de 
patrones de innovación generada mediante un análisis cluster. A 
continuación, exponemos los resultados del análisis de la varianza 
MANOVA aplicado a las capacidades tecnológicas para ver su variación 
en los distintos patrones de innovación. Derivados de los dos clusters 
anteriores, mostramos los resultados del análisis de contingencia entre 
tipos de servicios y patrones de innovación.  
 
Seguidamente, presentamos los resultados obtenidos de las 
diferentes técnicas planteadas para el análisis del ajuste. En el mismo 
capítulo, y como punto de partida del ajuste al perfil ideal, recogemos 
los resultados del análisis ANOVA de los resultados empresariales en 
los diferentes tipos de servicios, así como los perfiles ideales y las 
correlaciones entre las desviaciones al perfil y el resultado empresarial 
en cada tipo de servicios. Por último, se recogen los resultados del 
análisis de correlaciones realizado entre las capacidades tecnológicas y 
el resultado que han obtenido las empresas dentro de cada tipo de 
servicios.  
 
Posteriormente, en el capítulo VII se exponen las conclusiones a 
las que se ha llegado con esta investigación, y que han sido extraídas 
 
 





tanto de la revisión bibliográfica que recogemos en la parte teórica como 
del análisis empírico realizado en esta Tesis Doctoral. Dentro de este 
mismo capítulo también señalamos las limitaciones, así como las 
futuras líneas de investigación que se abren a partir de este trabajo. 
 
Por último, incluimos un apartado en el que se recoge la 
bibliografía utilizada para la realización de esta Tesis Doctoral. 
Asimismo, incorporamos al final del trabajo un apartado anexo con el 




























































La consideración de la innovación y el cambio tecnológico como 
factores claves del desarrollo económico y social ha contribuido a 
consolidar un vasto campo de investigación, que puede abordarse desde 
diversas disciplinas. No obstante, el objetivo de este trabajo, centrado 
en las innovación en empresas de servicios, enmarca la investigación 
dentro de la Dirección Estratégica.  
 
Los orígenes teóricos de la innovación se remontan a los trabajos 
seminales de Schumpeter (1934), considerado el primer economista que 
investiga los fenómenos innovadores y que, todavía hoy, es una 
referencia esencial para la investigación sobre innovación. 
 
La investigación en el campo de la Dirección Estratégica se 
orienta principalmente hacia la explicación de la principales causas del 
éxito empresarial. En este sentido, el interés se centra en estudiar los 
resultados que obtienen las empresas, investigando sobre los factores 
que los determinan y las evidentes diferencias que muestran las 
empresas a este respecto.  
 
En esta línea, la explicación de las fuentes de ventaja competitiva 
de las empresas se ha convertido en la mayor área de investigación 
dentro de la Dirección Estratégica (Barney, 1991), debido a su 
implicación en la consecución de beneficios extraordinarios. Desde este 
campo, los trabajos precursores de Ansoff (1965), Andrews (1971) y 
Hofer y Schendel (1978), siguiendo una misma estructura, promulgan 
la relevancia del logro de ventajas empresariales y su mantenimiento en 
el tiempo. La mayoría de las investigaciones, en su interés por estudiar 
la ventaja competitiva sostenible, se han centrado en las oportunidades 
y amenazas del entorno a las que se enfrenta la empresa (Porter, 1980, 
 
 





1985), describiendo asimismo sus fuerzas y debilidades internas (Hofer 
y Schendel, 1978; Penrose, 1958; Stinchcombe, 1965).   
 
 El análisis tradicional, basado en las “oportunidades-amenazas-
fuerzas-debilidades”, se apoya en el estudio descriptivo de las 
condiciones en las que actúa la empresa, indicando, a su vez, la 
situación ideal para obtener los mejores resultados empresariales. 
Porter (1980) realizó una importante contribución, en esta línea, con el 
planteamiento del modelo de las cinco fuerzas competitivas, en el cual 
describe los atributos necesarios para que un sector sea considerado 
atractivo, indicando qué circunstancias conferirán a la empresa 
importantes oportunidades y mayores o menores amenazas.    
 
Desde esta óptica, la clave empresarial para mejorar los 
resultados consiste en formular estrategias que permitan la explotación 
de las oportunidades que brinde el entorno, intentando a la vez 
contrarrestar la amenazas, mientras que se aíslan y subestiman los 
atributos de las empresas capaces de generar ventajas (Barney, 1991). 
 
De forma general, en los modelos estructurales, la evaluación del 
ambiente externo de la organización ha sido el principal aporte de 
información para la formulación de la estrategia competitiva, sin 
embargo, recientemente el análisis interno, centrado en los recursos y 
capacidades de la organización, ha adquirido un papel fundamental en 
las decisiones estratégicas. Desde la óptica de los recursos, el análisis 
estratégico centra su atención en los aspectos internos de la empresa, 
indicando la trascendencia de las diferencias en sus recursos y 








En el campo de la Dirección Estratégica existen dos maneras 
diferentes de dar respuesta al logro de ventajas competitivas y 
beneficios extraordinarios. De un lado, la Organización Industrial 
responde con los argumentos del paradigma Estructura-Conducta-
Resultado, que defienden la incidencia de la estructura del sector como 
principal determinante de la rentabilidad empresarial, considerando la 
conducta de las empresas sólo como factor moderador. De manera que 
la estructura sectorial da explicación a la emergencia de pautas 
comunes de comportamiento y similares resultados para las empresas 
de un mismo sector (Mason, 1939; Bain, 1956; Caves, 1972; Porter, 
1981).  
 
Posteriormente, frente a los razonamientos sectoriales clásicos 
que inciden en la similitud de las empresas de un sector, surge una 
nueva corriente de investigación que pone de manifiesto la diversidad 
existente entre las empresas, derivada de sus factores internos. Así, la 
Teoría de Recursos y Capacidades da un giro en la investigación al 
considerar que la ventaja competitiva proviene más que de fuentes 
ambientales externas, de fuentes internas, es decir, del conjunto de 
recursos y capacidades idiosincrásico que posea la empresa (Wernerfelt, 
1984; Barney, 1986, 1991; Dierickx y Cool, 1989; Grant, 1991; Amit y 
Schoemaker, 1993; Peteraf, 1993). Este enfoque pone de manifiesto la 
importancia de la heterogeneidad como condición necesaria para la 
obtención de rentas empresariales, defendiendo la tesis de la 
imposibilidad de lograr ventajas competitivas cuando las empresas 
competidoras son todas homogéneas.  
 
Si bien la literatura tradicionalmente ha enfatizado el 
posicionamiento estratégico de las empresas en el mercado de 
productos, proveniente de una ventaja en costes o diferenciación, 
 
 





aplicada en un amplio o reducido ámbito de mercado (Porter, 1980), lo 
esencial en esta decisión estratégica es la posición de los recursos que 
posea la empresa (Grant, 1991). Por tanto, desde esta visión, los 
recursos y capacidades internos son los principales determinantes de la 
variabilidad de resultados. Las decisiones empresariales en relación a la 
formulación de la estrategia competitiva deben orientarse hacia fuentes 
de rentabilidad basada en combinaciones de recursos específicos, que 
proporcionen ventajas sostenible en el tiempo.  
 
No obstante, dentro del enfoque de los recursos está cobrando 
gran importancia la dimensión dinámica de generación de recursos. En 
esta línea, se analizan las pautas de comportamiento y los procesos 
empresariales internos como generadores de recursos y capacidades 
idiosincrásicas que determinan el potencial competitivo de la empresa. 
Para ello, se considera sumamente importante identificar, desarrollar, 
proteger y desplegar recursos y capacidades que proporcionen una 
ventaja competitiva sostenible, la cual posteriormente generará rentas 
superiores (Prahalad y Hamel, 1990; Kogut y Zander (1992); Collis, 
1994; Lado y Wilson, 1994; Teece, Pisano y Shuen, 1997; Eisenhardt y 
Martin, 2000; Helfat y Raubitschek, 2000). 
 
Los argumentos iniciales del Enfoque de Recursos destacan la 
heterogeneidad de las empresas respecto a sus dotaciones de recursos y 
capacidades, identificando las estrategias más adecuadas para explotar 
los activos específicos que poseen las empresas, de modo que el control 
sobre los recursos escasos y valiosos es la principal fuente de 
rentabilidad empresarial (Barney, 1986, 1991; Grant, 1991; Amit y 
Schoemaker, 1993). Sin embargo, debido a la evolución natural de la 
investigación en este campo, actualmente destacan, de manera especial, 







modo que la adquisición y acumulación de capacidades, la gestión del 
conocimiento organizativo y el “know-how”, así como el aprendizaje se 
convierten en los temas estratégicos clave desde esta perspectiva 
dinámica.  
 
El Enfoque de las Capacidades Dinámicas se puede considerar 
una teoría resultante de la evolución que ha experimentado durante los 
años noventa la Visión Basada en los Recursos, junto con la 
incorporación de los planteamientos dinámicos de las Teorías 
Evolutivas, éstas últimas enraizadas además con las hipótesis 
schumpeterianas. Los fundamentos de este enfoque, por tanto, tienen 
su origen en las aportaciones realizadas por Penrose (1959), 
Schumpeter (1942), Nelson y Winter (1982), Wernerfelt (1984), Prahalad 
y Hamel (1990) y Teece, Pisano y Shuen, (1997), entre otros. 
 
Las capacidades dinámicas se integran en las actividades 
empresariales que guían la evolución de las rutinas operacionales y la 
configuración del stock de recursos (Nelson y Winter, 1982; Helfat y 
Raubitschek, 2000); éstas se hallan dentro de los procesos de la 
organización que apuntan al cambio y que, mediante los mecanismos 
de aprendizaje, guían la evolución de dichas capacidades y 
fundamentan la trayectoria histórica de la empresa (Eisenhardt y 
Martin, 2000).   
 
Siempre que el cambio tecnológico en la empresa se entienda 
como un continuo proceso de creación o absorción de conocimiento 
técnico, determinado parcialmente por inputs externos y por 
acumulación en el tiempo de habilidades y conocimiento, es evidente 
que la innovación puede ser definida mucho más ampliamente 
cubriendo todos los esfuerzos de búsqueda y mejora de la organización.  
 
 





Este enfoque dinámico trata de explicar cómo una empresa puede 
desarrollar, desplegar y proteger las combinaciones de recursos y 
capacidades que posee, enfatizando el desarrollo de las capacidades 
gerenciales, combinaciones de la organización difíciles de imitar, así 
como diferentes habilidades funcionales. En este sentido, la habilidad o 
capacidad para innovar es concebida como un determinante 
fundamental de la ventaja competitiva a largo plazo. Si las empresas 
han fomentado el desarrollo de capacidades tecnológicas pueden 
sostener una ventaja en el tiempo, dada la dificultad que tienen otras 
empresas para replicarla. Desde esta óptica, se entiende la tecnología 
como la suma de habilidades y conocimiento empresarial, que 
determina la habilidad de las empresas para ofrecer productos y 
servicios, ganar cuota de mercado, sobrevivir a largo plazo y lograr 
rentas financieras (Zahra y Bogner, 1999), por ello, las capacidades 
tecnológicas son factores claves del éxito empresarial.  
 
Las empresas en entornos muy cambiantes como el actual basan 
su rivalidad en las innovaciones que continuamente desarrollan y en las 
que están implicadas directamente sus capacidades, las cuales se van 
mejorando mediante el aprendizaje. 
 
El dinamismo que imprime el enfoque de las Capacidades 
Dinámicas es lo que le confiere su relevancia actual y aplicabilidad en el 
panorama competitivo actual. Eisenhardt y Martin (2000) indican que 
en mercados dinámicos caracterizados por una gran competencia y 
donde ésta cambia mucho, las capacidades dinámicas se convierten en 
la principal fuente de ventaja competitiva, su valor para obtener una 
ventaja radica en la habilidad para alterar la base de recursos: creando, 
integrando, recombinando y liberando dichos recursos. En estos 







requiere una forma de organización flexible, que se consigue mediante 
la adquisición y el desarrollo permanente de capacidades dinámicas 
(Teece, Pisano y Shuen, 1997). Esto se traduce en distintas formas de 
innovación por recombinación de recursos y habilidades mediante las 
capacidades dinámicas.   
 
No obstante, a pesar de la dimensión dinámica adquirida por el 
Enfoque de Recursos, esta perspectiva se considera complementaria al 
análisis sectorial (Porter, 1980; Schmalensee, 1985); ya que la Teoría de 
Recursos y Capacidades desde sus inicios construye su 
fundamentación sin reemplazar los argumentos de los enfoques 
estructurales anteriores, combinando la perspectiva interna y externa 
(Collis y Montgomery, 1995). 
 
Por tanto, la mejor garantía para conseguir el éxito empresarial 
reside en la formulación e implantación de una estrategia competitiva 
capaz de encajar los factores internos y externos, mediante el adecuado 
aprovechamiento de los recursos y capacidades internos, a la vez que se 
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La literatura económica en los últimos cuarenta años se ha 
centrado en la determinación de las fuentes de crecimiento de la 
economía, y numerosos trabajos teóricos y empíricos, desde el ámbito 
de la Economía y la Dirección Estratégica, han coincidido en destacar la 
innovación como factor clave para el desarrollo económico (Highfield y 
Smiley, 1987; Mansfield, 1988; Geroski, 1989; Acs y Audretsch, 1989; 
Lichtenberg, 1992). La innovación se ha convertido en uno de los 
campos de investigación con mayor auge en las últimas décadas debido 
fundamentalmente a la influencia que ejerce en la competitividad de las 
empresas y, por tanto, en el sistema económico como motor de 
desarrollo. 
 
El gran interés que muestran los investigadores por la innovación 
se manifiesta no sólo en la cantidad, sino también en la diversidad de 
los trabajos realizados desde distintas disciplinas. Mientras que en el 
campo de la sociología se ha estudiado la incidencia de las nuevas 
tecnologías —producto de la innovación— en los comportamientos 
sociales; los historiadores se han centrado en la innovación como 
condicionante de la evolución histórica de las distintas sociedades. Por 
su parte, los ingenieros han orientado sus trabajos a aspectos 
tecnológicos relacionados con su actividad específica; y los estudiosos 
de la empresa y los economistas en general se han interesado en 
determinar el papel que juega la innovación en las organizaciones 
⎯modificando su organización y estrategia—, y en el crecimiento 
económico en general. La mayoría de los trabajos realizados desde las 
distintas áreas de conocimiento, a pesar de la gran disparidad de 
enfoques metodológicos, coinciden en su orientación hacia el estudio de 
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de innovación. Además, el estudio de la innovación desde tan diferentes 
perspectivas ha proporcionado resultados difícilmente comparables y 
generalizables, ya que el objeto formal del que parten las investigaciones 
es distinto —sociedad, sistema económico, sector de actividad, 
empresa— lo que ha contribuido a ralentizar la comprensión del 
concepto de innovación todavía bastante difuso.  
 
Aunque el interés despertado por la innovación en los 
investigadores ha resultado en una vasta literatura teórica y empírica, 
el sector servicios ha sido prácticamente excluido en estos trabajos que 
se han centrado básicamente en el sector industrial. No obstante, la 
innovación en los servicios actualmente se considera un campo de 
investigación incipiente en el que los trabajos están proliferando 
notablemente en los últimos años (Miles, 1996; Gallouj, 1997; Amable y 
Palombarini, 1998; Djellal y Gallouj, 1999; Evangelista, 2000; Metcalfe 
y Miles, 2000; Boden y Miles, 2000; Sundbo y Gallouj, 2000; Andersen, 
Howells, Hull, Miles y Roberts, 2000; Hertog, 2000; Daniels y Bryson, 
2002; Sundbo, 2002; Cainelli, Evangelista y Savona, (2004). En un 
primer momento los trabajos fueron cuantitativos con el fin de medir el 
fenómeno de la innovación en los servicios, pero ya han empezado a 
surgir trabajos de tipo cualitativo. Asimismo, se está trabajando en la 
formulación de una teoría específica para la innovación en los servicios 
a partir del trabajo de Barras (1986), que todavía hoy sigue vigente.  
 
El retraso que ha sufrido la investigación sobre innovación en el 
sector servicios se debe principalmente al concepto que, 
tradicionalmente, se ha tenido de estas actividades a lo largo de la 
historia. Los economistas clásicos sólo consideraban como actividades 
productivas las que se desarrollaban en el sector industrial, 
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produciendo bienes materiales1, de modo que las actividades de 
servicios quedaban excluidas por la propia naturaleza inmaterial de su 
producción. Posteriormente, en el periodo neoclásico ya se conciben 
como actividades productivas todas aquellas que crean utilidad2, y por 
las que se puede exigir un precio, incluyendo así a los servicios.  
 
No obstante, durante mucho tiempo todavía se ha seguido 
creyendo, de forma generalizada, que los servicios no ejercían influencia 
alguna sobre el crecimiento económico, quedando relegados a un papel 
secundario en la economía. Asimismo, hasta fechas relativamente 
recientes, se ha obviado la capacidad innovadora de este sector, lo que 
se refleja en el retraso sufrido por la literatura teórica y empírica sobre 
el tema. Sin embargo, a partir de la década de los ochenta y tras el 
reconocimiento universal de la importancia económica de estas 
actividades en los países desarrollados3, la innovación en los servicios 
se ha convertido en centro de interés para los investigadores, quienes 
asumen que la actividad innovadora de las empresas de servicios 
contribuye, decisivamente, a incrementar la eficiencia y la calidad en los 
procesos de producción y distribución de sus productos (Barras, 1990; 
Sundbo y Gallouj, 1998b, 2000; Sundbo, 1998; Hauknes, 1999; 
Howells, 2000a y b; Evangelista, 2000; Djellal y Gallouj, 2001; Tether, 
Hipp y Miles, 2001; Walker, Jeanes y Rowlands, 2002; Sundbo, 2002).  
                                                 
1 Adam Smith, en su trabajo The Wealth of Nations (1776), concebía como 
actividades productivas sólo las que conducían a la producción de objetos tangibles y 
que generaban un excedente. 
2 Actualmente se consideran actividades que crean utilidad aquellas que 
revalorizan los bienes materiales en el tiempo —conservación—, así como los bienes 
inmateriales en el espacio —transporte— (Figuerola, 1995).  
3 Actualmente el sector servicios ostenta una elevada cuota de empleo y su 
participación en el crecimiento económico va en aumento. La variación de ambas 
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2.1. DEFINICIÓN DE SERVICIO 
 
 Los servicios por naturaleza difieren bastante de las actividades 
que se realizan en el sector industrial. El estudio de la innovación en los 
servicios conlleva necesariamente un análisis previo de las 
peculiaridades que los caracterizan, ya que tienen importantes 
consecuencias en todo el proceso de innovación, desde su definición 
hasta la determinación de los indicadores de medida.  
 
 Tradicionalmente se han mantenido ciertos tópicos con respecto a 
los servicios, además de considerarlos como un sector residual dentro 
del sistema económico, se suponía que eran actividades improductivas, 
con escasa utilización del factor capital e incapaces de innovar. Sin 
embargo, los recientes trabajos realizados en el ámbito de los servicios 
han permitido la definitiva superación de estas falsas creencias 
(Gallouj, 1994, 1997; Miles, 1996; Hauknes, 1998; Sirilli y Evangelista, 
1998; Hertog, 2000; Tether y Hipp, 2000; Djellal y Gallouj, 2001). 
Actualmente, nos hallamos en la etapa postindustrial del progreso 
humano, denominada sociedad del conocimiento, basada 
principalmente en la producción y consumo de servicios. 
 
 Uno de los obstáculos a los que se han tenido que enfrentar los 
servicios se deriva de la imposición de una definición demasiado 
simplista en la que se consideraban, en contraposición al sector 
manufacturero, como aquellas actividades en las que no ocurren 
modificaciones, mientras que la principal característica de la 
producción industrial es la transformación de los inputs que intervienen 
en el proceso. Sin embargo, el sector servicios comprende numerosas 
2 CARACTERÍSTICAS DE LOS SERVICIOS 
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actividades en las que suceden diferentes tipos de alteraciones, ya sean 
en los organismos, objetos o en el medio (Miles, 1995). Actuaciones que 
modifican el estado del entorno —eliminación de la contaminación o 
mantenimiento del medio natural—; actividades que afectan al estado de 
los productos generados por otros sectores —reparaciones y 
mantenimiento, construcción, y el comercio mayorista y minorista—; 
actividades que influyen en el estado de las personas —servicios de 
sanidad, educación, hostelería y los servicios personales—; actividades 
que cambian el estado de los datos, información o conocimiento 
⎯servicios de entretenimiento, servicios de comunicación, servicios 
profesionales y consultorías—. 
 
 En la actualidad, muchos servicios están estrechamente 
relacionados con la tecnología, además éstos son considerados los 
mayores usuarios de las tecnologías de la información y la 
comunicación, por tanto, cabe descartar la idea del escaso uso de 
capital. En cuanto a la baja productividad, según Gadrey (1996), el 
problema procede de la medición de la productividad en los servicios, ya 
que generalmente se han utilizado los mismos indicadores que en la 
industria siendo dos sectores muy diferentes. 
 
 Otra creencia tradicional es que las actividades de servicios 
requieren trabajadores con escasa cualificación. Esta afirmación está 
perdiendo importancia, pues aunque las tareas manuales son 
primordiales en este sector, cada vez más se requieren profesionales 
cualificados debido a la introducción de nuevas tecnologías (Gallouj, 
1998).  
 
 Sin embargo, el mito más generalizado es que las empresas de 
servicios no tienen capacidad para innovar. En un primer momento, 
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sencillamente, se creía que la innovación no existía en estas 
actividades; más tarde, se mantuvo la tesis de que la innovación tenía 
carácter estrictamente tecnológico y que era adoptada del sector 
industrial; considerándose hasta hace relativamente poco tiempo que 
los fenómenos innovadores en los servicios son incrementales e 
insignificantes4. Una vez aceptada la tesis de que la innovación es el 
motor de la economía, resulta paradójico que el crecimiento de los 
servicios, dada su importancia en el sistema económico, se deba sólo a 
la innovación realizada en la industria. Más bien lo que sucede es que 
los indicadores tecnológicos utilizados generalmente para medir la 
innovación no son capaces de recoger lo que ocurre en los servicios 
(Gallouj, 2000).  
 
 Algunos de los tópicos que siempre han caracterizado a los 
servicios están cambiando últimamente, debido a los cambios que 
continuamente están sucediendo en este sector (Miles, 1995; Pilat, 
2000; Coombs y Miles; 2000).  
 
 Las empresas de servicios tradicionalmente han realizado 
mayores inversiones en capital físico —edificios y plantas— que 
en tecnología. Sin embargo, ahora se están usando cada vez más 
maquinarías y equipamientos. Además, los servicios se 
consideran los principales inversores en tecnologías de 
información y comunicación. 
 
 La naturaleza inmaterial de los servicios impide su 
almacenamiento; sin embargo, los servicios cuyo principal 
                                                 
4 Actualmente existe evidencia, a partir de las encuestas realizadas en varios 
países, de que las empresas de servicios hacen innovación, en Dinamarca los datos 
han revelado que el 78% de las empresas de servicios realizaron alguna innovación en 
los últimos cinco años (Sundbo, 1998). En Alemania el 60% de las empresas habían 
innovado en los últimos tres años (Hipp et al, 1996). 
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componente es la información pueden ser almacenados y, por 
tanto, comercializados. Actualmente, el comercio electrónico está 
incidiendo en muchos servicios abriéndoles una importante vía a 
la distribución global.  
 
 La fuerza de trabajo en los servicios está integrada tanto por 
profesionales con habilidades específicas como por trabajadores 
con capacidades más básicas, ya que debido a la diversidad de 
este sector hay actividades que no requieren personal altamente 
cualificado. Sin embargo, en general, las capacidades del factor 
trabajo están cobrando mayor importancia, tanto las capacidades 
técnicas como las habilidades para satisfacer al cliente.  
 
 El conocimiento se considera un factor clave en los servicios. En 
los últimos años se está incrementando notablemente el 
desarrollo de servicios intensivos en conocimiento como los 
servicios de asesoría o las empresas de software. Esto se refleja 
en el crecimiento de las actividades de I+D, de capacidades más 
específicas, así como de las tecnologías de la información y la 
comunicación dentro del sector servicios. 
 
 A pesar de que los servicios continúan siendo menos sensibles a 
las economías de escala que las empresas industriales, ante la 
enorme presión de la competencia se intenta la reducción de los 
costes. De modo que esta tendencia está cambiando y, aunque no 
sea factible en todas las actividades, en algunos subsectores el 
grado de concentración es ya muy elevado, debido a que 
realmente existen economías de escala como, por ejemplo, en la 
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 Las innovaciones en servicios son difícilmente patentables, sobre 
todo cuando éstas no se incluyen en un bien que sí se pueda 
patentar. Normalmente, la protección se realiza, no mediante los 
sistemas contemplados en la propiedad industrial, sino en los de 
la propiedad intelectual, como copyrights y marcas comerciales.  
 
 Los mercados de servicios también están cambiando, la relajación 
de la regulación y la erosión de los monopolios están permitiendo 
la provisión de servicios de forma privada, incrementando la 
competencia y mejorando el funcionamiento de estos mercados.  
 
 Actualmente, el sector privado está ejerciendo un creciente papel 
en la provisión de servicios, además, las importantes reformas 
reguladoras y la globalización, junto con la creciente importancia del 
conocimiento, la innovación y las tecnologías de la información y la 
comunicación en los servicios, están favoreciendo el desarrollo del 
sector servicios (Pilat, 2000). Estas fuerzas conductoras del crecimiento 
de los servicios han cambiado últimamente modificando el 
funcionamiento de las economías en los países desarrollados. 
 
 Por otra parte, centrándonos en la definición del término servicio, 
éste en sí mismo es bastante ambiguo, ya que con esta palabra se 
identifican tanto el sector económico en su conjunto como los 
subsectores, las empresas, las actividades que se desarrollan dentro de 
éstas y el resultado de las mismas. A pesar de este desconcierto 
terminológico y de que todavía no existe una definición aceptada 
unánimemente por la comunidad científica para definir el producto 
resultante de las actividades de servicios, se están realizando algunos 
esfuerzos por intentar esclarecer el concepto, así Gadrey (1991: 7) 
efectúa la siguiente aportación: 
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“Una actividad de servicios se define como una operación 
proyectada para causar un cambio de estado en una realidad “C” 
que es propiedad o es usada por el consumidor “B”, el cambio será 
efectuado por el proveedor del servicio “A” a petición de “B”, y en 
muchos casos en colaboración con él, pero sin conducir a la 
producción de un bien que pueda circular, en sentido económico, 
independientemente del medio “C”. 
  
 Por su parte Howells (2000a), partiendo de las directrices del 
Department of Industry, Science and Resources de Australia, entiende 
que los servicios proporcionan ayuda, utilidad o cuidados, experiencia, 
información u otro conocimiento intelectual y la mayoría del valor es 
intangible en lugar de residir en cualquier producto físico.  
 
 De las definiciones anteriores puede desprenderse que la 
estructura de los servicios no es siempre la misma, además aunque le 
llamemos servicio al resultado de la actividad, normalmente las 
empresas no suelen prestar servicios únicos. Lewitt (1980) señala que 
un servicio está compuesto por una combinación de elementos que 
cambia dependiendo del tipo de actividad. Este autor incluye como 
integrantes del servicio, no sólo elementos intangibles sino también 
tangibles, con estos últimos hace referencia a las infraestructuras 
necesarias para la prestación del servicio. 
 
 El servicio adquiere existencia real mediante el ensamblaje de las 
infraestructuras, los equipamientos, los servicios auxiliares y la gestión. 
Por tanto, el output de la actividad de las empresas de servicios se 
puede entender como un sistema complejo formado por distintos 
subsistemas que en su actuación conjunta crean utilidad, con la que 
satisfacen las necesidades de los consumidores (Bordas, 1994). 
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 A partir de la idea del sistema servicio, encontramos que los 
componentes de un servicio se organizan de forma diferente 
dependiendo de la función que desempeñen en dicho sistema. Gadrey 
(1991) incide en que la mayoría de los servicios pueden desglosarse en 
tres funciones u operaciones dependiendo del medio de su provisión: 
 
— Operaciones logísticas y de transformación material (M), que 
implican el procesamiento de objetos tangibles, por ejemplo, el 
transporte, la transformación, el mantenimiento o la reparación.  
 
— Operaciones logísticas y de procesamiento de datos (I), que 
consisten en procesar y codificar información, mediante la 
producción, recogida y difusión de información.  
 
— Operaciones relacionales o de contacto con el servicio (R), donde 
el principal medio es el cliente, consistentes en un servicio 
directo, suministrado en contacto directo con el consumidor.  
 
Gallouj (2000) añade a éstas las operaciones de procesamiento de 
conocimiento intelectual (K), conocidas como funciones metodológicas, 
en la desagregación funcional de Gadrey (1991).  
 
 Basándonos en el anterior esquema funcional, los distintos 
servicios están formados por diferentes operaciones, variando 
notablemente su composición, así como la importancia de las mismas 
dentro del sistema. En este sentido, y dada la naturaleza dinámica que 
presentan los servicios en general, éstos se ven involucrados en un 
proceso de diversificación y enriquecimiento del conjunto de 
operaciones que conforman su producción y provisión. Gallouj (2000) 
describe este proceso como el incremento de complejidad del servicio, lo 
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que conlleva necesariamente que, en su evolución, se incluyan nuevas 
funciones, de modo que, generalmente los servicios quedan compuestos 
por una combinación de las distintas operaciones, anteriormente 
designadas con las letras M, I, R y K.  
 
La concepción del producto como una combinación de distintos 
elementos nos lleva a profundizar en su estructuración interna para 
una mejor comprensión del mismo. Dentro del sistema servicio cada 
prestación se entiende como un servicio elemental, no obstante, todos 
ellos no tienen igual importancia. Eiglier y Langeard (1989) distinguen 
tres tipos distintos de servicios elementales: servicios de base, servicios 
periféricos obligatorios y servicios periféricos complementarios. Los 
primeros son los que satisfacen la necesidad principal del consumidor, 
mientras que los segundos, constituyen un suplemento, de modo que 
su existencia va siempre unida a la del servicio principal. Entre los 
servicios periféricos, algunos son obligatorios para la prestación del 
servicio de base, mientras que otros no son necesarios y su función, por 
tanto, consiste en aumentar la calidad y la diferenciación del servicio 
principal. En la figura 2.1 presentamos un esquema en el que se puede 
observar esto gráficamente.  
 
El output de las empresas de servicios adquiere la connotación de 
sistema, no sólo por la combinación de los distintos elementos que lo 
integran, sino porque todos ellos están conectados entre sí, surgiendo 
como resultado de este sistema interrelacionado el denominado servicio 
global. Si bien, cada servicio independientemente de su categoría —de 
base o periférico— es el resultado de un proceso de producción 
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El servicio global es un concepto teórico cuya delimitación es muy 
comprometida en la práctica por la dificultad que entraña precisar su 
contenido. Además, no se puede concebir un servicio global sin 
identificar el segmento de mercado al que va dirigido, y para ello es 
necesario definir las necesidades concretas que tiene un determinado 
tipo de clientes.  
 
 












Fuente: Adaptado de Eiglier y Langeard (1989). 
 
 
Obviamente, las empresas en el desarrollo de su actividad no 
ofertan un solo tipo de servicios, sino que el output de cada empresa 
puede entenderse como un conjunto de servicios (Lewitt, 1980; Bordas, 
1994) o de operaciones (Gadrey, 1991, 1996; Gallouj, 2000); y el 
servicio global surge como un proceso natural de integración y 



































Segunda Parte: ASPECTOS TEÓRICOS 
 60
 Una vez definido el concepto de servicio, a partir de la literatura 
existente, en el siguiente apartado nos centramos en la identificación de 
las características que, por su naturaleza, comparten estas actividades.  
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2.2. RASGOS ESPECÍFICOS DE LOS SERVICIOS 
 
Aunque se recogen en la literatura importantes esfuerzos por 
definir los servicios, la mayoría de los autores optan, en lugar de 
formular una definición, por analizar las características específicas que 
los distinguen de los bienes industriales, a partir de las cuales se puede 
concretar el concepto (Gallouj y Weinstein, 1997; Metcalfe y Miles, 
1997; Evangelista y Sirilli, 1998; Djellal y Gallouj, 1999; Tether, 2001).  
 
El principal rasgo que comparten todos los servicios es la falta de 
existencia física autónoma (Gallouj y Weinstein, 1997), de modo que no 
pueden ser definidos por sus especificaciones técnicas. Los servicios 
son una construcción social que mantienen varias formas de relación 
con el tiempo y la materia (Djellal y Gallouj, 1999), configurándose en 
torno a tres dimensiones. La primera se refiere al horizonte temporal del 
servicio producido que comprende la provisión del mismo a corto plazo, 
aunque, en términos de Gadrey (1996), ésta representa el servicio 
actual y su efecto a largo plazo. La segunda dimensión describe el 
universo de referencia del servicio, vinculándolo con el sistema de 
valores utilizado para evaluarlo en todas sus dimensiones. En este 
sentido, Boltanski y Thévenot (1991) establecen seis universos o 
mundos diferentes según la naturaleza del sistema de valores 
dominante: industrial, de mercado, doméstico, cívico, creativo o de 
inspiración y de opinión. Este último basado en la reputación y los 
valores estimados. La tercera dimensión constituye el grado de 
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El carácter inmaterial y, por tanto, intangible, del output de las 
empresas de servicios es la característica más relevante y que, además, 
conlleva otras peculiaridades. Un rasgo de los servicios, que va unido a 
la inmaterialidad, es el elevado contenido en información que presentan 
estos productos, si bien la intensidad de información varía mucho 
dependiendo del tipo de actividad. Además, la naturaleza etérea de los 
servicios comporta un grave problema para su publicidad y 
comercialización, ya que resulta muy difícil mostrarlos a los potenciales 
clientes antes de que sean consumidos. Otra consecuencia de este 
matiz es que el acto de compra de un servicio no implica propiedad y no 
se pueden revender, al contrario que en los bienes industriales en los 
que la propiedad se traslada mediante su compra, pudiéndose realizar 
varias veces este tipo de transacción.   
 
 Asimismo, un servicio consiste en un proceso que raramente tiene 
lugar sin tener en cuenta a los individuos, pues los servicios son 
consustanciales a quienes los producen y los consumen. En los 
servicios no es posible separar el proceso de producción y el de 
consumo. Ésta es otra particularidad por la que resulta necesario 
sincronizar el contacto entre el suministrador y el consumidor, ya que 
la ejecución de la preparación y entrega es simultánea, de modo que 
existe un alto grado de interacción entre el productor y el cliente. De la 
calidad de esta interacción depende el éxito del servicio, ya que los 
clientes evalúan la calidad del servicio —su satisfacción— no sólo a 
través del resultado —output—, sino durante el proceso de producción 
en el que participan activamente. Los servicios son a medida del cliente 
porque está presente en el proceso. 
 
De forma separada, los productos industriales se producen, se 
venden y se consumen; sin embargo, las actividades de servicios no 
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siguen esta secuencia, en el caso de los servicios la operación de venta 
precede a la producción y consumo —ambas realizadas 
simultáneamente— (Berry, 1995). 
 
Además, la tendencia generalizada a producir servicios 
personalizados —esto es habitual al participar el cliente en el proceso 
productivo— conlleva que muchas de estas actividades sean intensivas 
en clientes, esto es, que requieran inputs de los consumidores, por 
ejemplo, información para los procesos de diseño y producción (De 
Brentani y Argot, 1996).  
 
Los servicios pueden producirse con mayor rapidez que los bienes 
industriales, sin embargo, también presentan un elevado grado de 
fugacidad. Dado su carácter perecedero no se pueden almacenar para 
su consumo en un momento posterior, tampoco se pueden transportar 
al no tener autonomía física. Por todo ello, se requiere que el proceso de 
producción tenga lugar donde se encuentren los flujos de demanda, de 
ahí la necesidad que tienen las empresas de servicios de organizarse en 
redes, ante la imposibilidad de ejecutar otras estrategias de crecimiento 
que, alternativamente puede desarrollar las empresas industriales. 
Además, a causa de lo anterior las empresas de servicios tienen que 
afrontar importantes fluctuaciones en sus producciones, convirtiéndose 
éste en un proceso intermitente, ya que depende directamente de la 
demanda a tiempo real, que en muchas actividades presenta una 
elevada estacionalidad.  
 
Los servicios abarcan numerosas y muy diversas actividades de 
las cuales resultan productos muy diferentes, con contenidos distintos 
⎯por ejemplo en la cantidad de operaciones o en información— y 
requerimientos muy dispares en términos de recursos humanos y 
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organizativos. Además, generalmente, en el proceso de producción se 
introduce algún factor externo con el fin de complementar el servicio, ya 
que un servicio se puede entender como un proceso formado por un 
conjunto de operaciones diferentes (Gadrey, 1996).  
 
 No obstante, los servicios son heterogéneos no sólo por lo 
anterior, sino porque cada servicio generado es diferente a otro, aunque 
la empresa sea la misma y el resto de elementos que intervienen 
también, incluidos los clientes. La producción de servicios es un 
proceso difuso, y su resultado no se puede delimitar como un bien, a 
veces resulta prácticamente imposible diferenciar producto y proceso 
(Evangelista y Sirilli, 1998). El output de las actividades de servicios 
normalmente son procesos, por ejemplo un paquete de servicios, un 
conjunto de procedimientos y protocolos (Sundbo y Gallouj, 1998a; 
Gallouj y Weinstein, 1997; Sundbo, 2002). 
 
 La diversidad y complejidad de los servicios se deriva de que su 
prestación es un acto en el que resulta extremadamente difícil 
identificar y separar el resultado, al contrario que en el sector industrial 
en el que el producto es perfectamente estructurado y codificado. En las 
actividades de servicios cada transacción es única porque el producto 
no se puede codificar, debido a su carácter inmaterial, asimismo, se 
produce en función de la demanda —hecho a medida—, muchas veces 
es una respuesta específica a un problema no estandarizado y, además, 
en entornos diferentes. Asimismo, el grado de variabilidad depende de 
la intensidad de intervención de individuos en la creación del servicio 
⎯productor y consumidor—, de modo que la variación será menor 
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 En cuanto a la organización del trabajo, las empresas de servicios 
son intensivas en trabajo, en estas empresas predominan las 
operaciones que requieren la presencia de capital humano y, además, 
en la mayoría de ellas los trabajadores interactúan directamente con los 
consumidores, por lo que el papel del empleado en el ámbito individual 
cobra una gran importancia (Metcalfe y Miles, 1997; Silliri y 
Evangelista, 1998). La relación directa entre empleados y clientes 
influye decisivamente en la percepción que el consumidor obtenga de la 
calidad del servicio. Los trabajadores transmiten la imagen de la 
empresa y su fiabilidad, por eso el factor humano se considera un 
elemento estratégico en las empresas de servicios, ya que ellos pueden 
trasladar la confianza con la que fidelizar a los clientes.  
 
 Los factores organizativos desempeñan un papel clave en el 
resultado de las empresas de servicios. En las empresas de servicios, 
frecuentemente, son las actividades que se realizan en contacto con los 
clientes o “front office” las que copan la máxima atención, por ejemplo 
en los proyectos de innovación; sin embargo las operaciones más 
internas relacionadas con la gestión o “back office” son mucho más 
importantes en relación a la eficiencia de la empresas a largo plazo 
(Tether y Hipp, 2000).  
 
 Del anterior análisis podemos extraer cuatro rasgos esenciales 
que comparten todos los servicios, aunque varía mucho el grado en el 
que aparecen dependiendo del tipo de actividad.  
 
 Intangibilidad, dada su naturaleza inmaterial. A diferencia de 
los bienes industriales, los servicios no se pueden especificar 
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 Simultaneidad, originada por la naturaleza del output que 
impide la separación de la producción y el consumo. Por eso 
los servicios son co-producidos por los productores y los 
consumidores, interviniendo estos últimos de forma activa en 
el proceso.  
 
 Caducidad, puesto que son de consumo inmediato, ya que no 
son almacenables al carecer de identidad física. El carácter 
efímero del output de las empresas de servicios conlleva que las 
plantas productivas se tengan que situar tan cerca como sea 
posible de los demandantes. 
 
 Heterogeneidad porque cada servicio es exclusivo. Con cada 
servicio la experiencia para el consumidor puede variar porque 
el resultado de estas actividades no se puede estandarizar 
dadas sus características intrínsecas.  
 
En la tabla 2.1 recogemos las principales diferencias que existen 
entre el output generado por las empresas de servicios y las 
industriales. No obstante, una vez definidos los servicios e identificadas 
sus características, y antes de profundizar en la innovación, creemos 
conveniente hacer una reflexión sobre las actividades que tienen lugar 
en estas empresas, pues debido a las peculiaridades, tanto del output 
que generan como del proceso de producción en sí mismo, la actividad 
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Elevado contenido en información 
 
Menos contenido en información 
 
 
No mostrable antes de la compra 
 
Se puede demostrar antes de 
comprarlo 
 
El acto de la compra no implica 
propiedad  
(los servicios no se pueden revender) 
 
La propiedad del producto se puede 




















Simultaneidad de la producción y el 
consumo (coinciden en tiempo y 
espacio) 
 
 El proceso de producción y el 
consumo pueden estar separados en 
tiempo y espacio 
 
 
Participación del consumidor en el 
proceso de producción y distribución 
 
El consumidor no interviene en el 









 Importancia de los recursos humanos  Menos importantes los recursos humanos 
 
Los servicios no son almacenables 
 
 




Los servicios no son transportables 
 
 











  La compra precede a la producción y 
consumo 
 
Primero se produce, luego se compra 
y después se consume 
 
Heterogeneidad derivada de que el 




El producto está estructurado y 















Dificultad para diferenciar el proceso 
de producción del proceso  
El producto es fácilmente 
diferenciable del proceso 
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 2.3.  EL PROCESO DE PRODUCCIÓN DE SERVICIOS:       
        LA SERVUCCIÓN 
 
 Todos los productos, tanto los bienes de consumo como los 
servicios, tienen el mismo objetivo o función que cumplir, satisfacer las 
necesidades de los clientes; sin embargo, difieren notablemente en la 
forma de satisfacerlas. Esto se debe básicamente a que el output que 
resulta de las actividades de servicios comparte ciertas peculiaridades: 
intangibilidad —dada su naturaleza inmaterial—, carácter efímero 
⎯porque son de consumo inmediato—, simultaneidad —puesto que la 
producción y el consumo tienen lugar al mismo tiempo—, implicando 
directamente a los consumidores en la prestación y heterogeneidad del 
resultado porque cada prestación de servicio, aunque sea realizada por 
la misma empresa, es distinta.  
 
 Sin embargo, éstas no son características que posean en 
exclusiva —aunque sí en mayor medida— los outputs generados por las 
empresas de servicios (Lockyer, 1986). Cada vez más, los productos 
industriales están incluyendo elementos intangibles, aunque en su 
composición prevalezcan claramente los componentes materiales. 
Igualmente, aunque el núcleo de los servicios sea intangible también 
necesitan componentes de carácter tangible. De modo que tanto en las 
actividades industriales como en las de servicios los productos incluyen 
componentes materiales e inmateriales, aunque variando notablemente 
su proporción, si bien esto también ocurre entre actividades del mismo 
sector.  
 
 Obviamente, y dejando al margen las disquisiciones teóricas, el 
producto de una empresa industrial es tangible y el valor que se genera 
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mediante el proceso productivo se hace ostensible en ese producto. Sin 
embargo, en las empresas de servicios, aunque indiscutiblemente crean 
valor con su actividad, éste no puede manifestarse en el output porque 
carece de dimensión material. En este caso, el valor sólo existe cuando 
existe el servicio, por tanto, no se puede mostrar a los clientes y éstos 
sólo lo perciben cuando consumen el servicio.  
 
 Otra diferencia sustancial de la fabricación de servicios con 
respecto a la de bienes tangibles es la intervención del consumidor 
como parte integrante del proceso, debido básicamente a las 
peculiaridades del output —no tiene autonomía física— el consumidor 
debe participar activamente en la producción del servicio, ya que no es 
posible separar la producción y el consumo de los servicios. 
 
 Dadas las notables diferencias existentes entre un proceso de 
producción industrial y de servicios no parece lógico que compartan la 
misma denominación. Éste es el razonamiento que llevó a Eiglier y 
Langeard (1989) a proponer un neologismo que designara 
concretamente el proceso de prestación de servicios, ante la falta de una 
palabra que apropiadamente hiciera referencia expresa a la generación 
de servicios, de modo que quedara patente incluso en su denominación 
la diferencia existente entre ambos procesos productivos. Para ello, los 
autores propusieron el término “servucción” que ha sido generalmente 
aceptado por la comunidad científica; aportando asimismo la siguiente 
definición asociada a dicho concepto (Eiglier y Langeard, 1989: 87). 
  
“Servucción es la organización sistemática y coherente de todos los 
elementos físicos y humanos de la relación cliente-empresa 
necesaria para la realización de una prestación de servicio cuyas 
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características comerciales y niveles de calidad han sido 
determinados”. 
  
 Para explicar el proceso de servucción los autores se han basado 
en la teoría de los sistemas5, concibiendo la creación de un servicio 
como un sistema en el que todos sus elementos están interrelacionados, 
actuando conjuntamente durante todo el proceso de prestación del 
servicio. Pasamos a describir los principales elementos del sistema de 
servucción. 
 















 Fuente: Eiglier y Langeard (1989) 
 
                                                 
5 La teoría de sistemas propugna unos principios básicos que son los que rigen 
el funcionamiento de cualquier sistema: a) el sistema está constituido por una serie de 
elementos identificables; b) todos los elementos están unidos entre sí; c) el sistema, 
cerrado o abierto, presenta una frontera identificable; d) el sistema funciona tendiendo 
siempre a un estado de equilibrio; e) todo cambio o modificación en un elemento 
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 El cliente es uno de los principales elementos del sistema 
servucción, su presencia en el proceso de creación del servicio 
es absolutamente imprescindible, sin él no habría servicio, 
pues debido al carácter inmaterial del output de estas 
empresas, la producción y el consumo son actividades 
indivisibles, coincidiendo en el tiempo y en el espacio.   
 
 El soporte físico forma parte de la servucción como apoyo 
material necesario para la prestación del servicio. 
Generalmente está compuesto por los instrumentos requeridos 
—objetos, máquinas, etc.— y el entorno material en el que se 
desarrolla el servicio —localización, edificios, etc.—. Todo ello 
será utilizado bien por el personal, el cliente o ambos 
simultáneamente. 
 
 El personal de contacto está formado por el conjunto de 
empleados de la empresa, siempre que sus tareas requieran 
contacto directo con el cliente. Éste es un elemento que puede 
existir o no en la servucción, su aparición dependerá del grado 
de automatización que presente el proceso. 
 
 El servicio en sí mismo constituye el objetivo del sistema, 
convirtiéndose en el resultado del proceso de servucción.  
 
 El sistema de organización interna de la empresa de servicios 
comprende todas las funciones necesarias para el desarrollo de 
la actividad de servucción.  
 
 Los demás clientes se consideran también elementos del 
sistema, ya que cuando una empresa presta un servicios 
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normalmente coinciden varios clientes que interfieren en la 
prestación. Los clientes que concurren a un mismo servicio se 
relacionan entre sí, de manera que una persona puede influir 
en la calidad del servicio que reciban las demás y, por tanto, 
en la satisfacción que obtengan con el servicio. 
 
En la figura 2.2 aparecen representados todos los elementos que 
integran el sistema servucción. Entre ellos hay tres componentes que 
forman parte de la empresa de servicios: el soporte físico, el personal de 
contacto y el sistema de organización. Los dos primeros componen la 
parte de la empresa visible para los clientes, denominada en la 
literatura anglosajona “front office”, mientras que el tercero constituye 
la parte interna de la organización o “back office”, ésta no es visible. El 
resto de elementos del sistema son los clientes que se ubican en el 
mercado y el servicio en sí mismo, que surge como resultado de la 
actuación conjunta de todos ellos. 
 
 Dentro del sistema servucción destacan asimismo varios tipos de 
relaciones —todas ellas recíprocas— entre los distintos elementos que lo 
conforman. Por un lado, aparecen las relaciones primarias que son la 
base del sistema; por otro, las relaciones internas en la empresa que 
muestran las interacciones entre los elementos empresariales, uniendo 
la parte visible y la no visible; y las relaciones de concomitancia que son 
la consecuencia de la presencia de varios clientes demandando cada 
uno de ellos un servicio, de modo que se establecen relaciones entre los 
distintos clientes, y entre éstos y todos los servicios que se generan. 
 
 Hasta este punto hemos hecho hincapié en señalar las 
características diferenciadoras de los servicios con respecto a las 
actividades manufactureras o industriales. La naturaleza tan diversa de 
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los primeros tiene como consecuencia una forma distinta de concebir la 
innovación, lo que implica diferencias en los sistemas adoptados por 
estas empresas (Sirilli y Evangelista, 1998; Evangelista, 2000; Djellal y 
Gallouj, 2001; Tether, 2001). No obstante, no queremos mostrar una 
imagen homogénea del agregado económico “servicios”, ya que dentro 
de éste se incluyen actividades de muy diversa índole que implican 
rasgos tan diferentes como para generar diferentes comportamientos 
estratégicos, sobre todo en lo referente a la innovación. 
 
 Dada la enorme diversidad existente en el sector servicios 
consideramos necesaria, antes de entrar a tratar el tema de la 
innovación en este sector, la clasificación de las distintas actividades 
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 Los criterios utilizados en la literatura para clasificar los servicios 
son muy diversos, lo que ha generado varias clasificaciones de estas 
actividades. No obstante, en todas ellas se pone de manifiesto la 
heterogeneidad existente en el sector servicios. La mayoría de las 
taxonomías destacan principalmente la diversidad del sector respecto a 
lo que hacen las empresas, esto es, qué transforman y el grado de 
tangibilidad del proceso de transformación. Asimismo, la intensidad de 
las relaciones entre productores y consumidores durante el proceso de 
transformación es otra dimensión que pone de manifiesto la gran 
diversidad existente dentro de este sector. 
 
 El criterio más utilizado en la literatura para clasificar las 
diferentes actividades económicas ha sido el tipo de transformaciones o 
modos de crear valor añadido en la economía, distinguiendo tres 
grandes sectores económicos. En términos generales, en el sector 
primario predominan las actividades agrícolas y de extracción de 
materias primas de la tierra; en el sector secundario prevalecen las 
actividades que transforman esas materias primas en productos 
tangibles; mientras que en el sector terciario se incluyen el resto de 
actividades, abarcando una amplia gama de servicios que pueden 
modificar o transformar el estado del medio, de los bienes físicos, de las 
personas o de la información. 
 
 La variedad de actividades terciarias pueden entenderse a partir 
de una taxonomía dual de relaciones. Por un lado, distinguiendo qué es 
lo que se transforma, es decir, el objeto del servicio, de modo que se 
puede orientar a entes físicos, personas o información. Por otro lado, 
cómo o qué tipo de transformación sucede, de modo que éstas pueden 
3 CLASIFICACIÓN DE LAS                         ACTIVIDADES DE SERVICIOS 
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estar referidas a la forma física de los elementos que intervienen, a la 
localización de éstos en el espacio y a su disponibilidad temporal (Hill, 
1977; Lovelock, 1983; Gadrey, 1991; Miles, 1996; Tether y Metcalfe, 
2003). 
 
 La diferente naturaleza de las actividades transformadoras que 
tienen lugar en el sector servicios es un rasgo discriminatorio empleado 
con mucha frecuencia para agrupar servicios. En esta línea Miles (1996) 
establece la siguiente clasificación de servicios. 
 
— Servicios físicos, entre los que se incluyen los transportes, 
servicios domésticos, reparaciones o comercio. El objetivo de las 
transformaciones en estos servicios es la preservación en el 
tiempo y recolocación en el espacio de los bienes o personas.  
 
— Servicios humanos o centrados en las personas orientados al 
desarrollo y mantenimiento de las habilidades cognitivas y 
bienestar físico y social. La provisión de estos servicios 
frecuentemente se realiza desde el sector público. Asimismo, se 
incluyen también actividades cuyo objetivo es proporcionar 
comodidades y confort, o centrados en la apariencia personal, 
todos ellos generalmente se proporcionan de forma privada.  
 
— Servicios de información que procesan información de varias 
formas, no como una función secundaria de back office 
⎯administrativa o de gestión—, sino a partir de sus funciones 
básicas. Si bien dentro de este grupo es posible distinguir tres 
tipos de actividades diferentes, los límites tradicionales entre ellas 
cada vez son más difusos (Hauknes, 1998; Miles, 2001). 1) Los 
medios de masas que distribuyen datos estandarizados a gran 
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escala, como los cines o los servicios de radiodifusión; 2) Servicios 
informativos que transmiten grandes cantidades de información 
no estandarizada a receptores específicos, entre los que destacan 
los servicios de telecomunicación; y 3) Servicios de conocimiento 
que producen e interpretan información muy especializada, a 
veces consiste en información exclusiva o personalizada a un 
determinado cliente, por ejemplo, los servicios de consultoría, 
contabilidad o publicidad, entre otros.  
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Partiendo de esta distinción de los procesos de producción en los 
servicios y considerando los diferentes mercados en los que tienen lugar 
las transacciones de los mismos —consumidores finales, productores 
intermedios, sector público—, Miles (1996) estableció una clasificación 
de servicios6 que se recoge en la tabla 2.2. 
 
La interacción entre productores y consumidores en la provisión 
de servicios es una característica que comparten todas estas actividades 
dada la naturaleza inmaterial del output. De modo que otro criterio 
bastante utilizado para diferenciar estas actividades es el grado de 
intensidad con el que los clientes intervienen en la producción de los 
servicios.  
 
 En esta línea, Silvestrou, Fitzgeralg, Johnston y Grant (1992) 
plantean una clasificación de servicios con dos categorías radicalmente 
diferentes. En un extremo sitúan los servicios profesionales los cuales 
son personalizados al máximo, como los servicios contables y las 
consultorías, lo que conlleva contacto directo con los clientes. Así, en 
estos servicios es posible aplicar ciertos juicios sobre las necesidades de 
los consumidores. En el polo opuesto se hallan los servicios de masas, 
en los que existe menos contacto con los clientes, los ejemplos más 
representativos son los distintos tipos de transporte y el comercio. Estos 
servicios son más estandarizados, no admitiendo modificaciones 
específicas basadas en los requerimientos de los demandantes.  
 
 De Jong (1994) estructura las actividades de servicio partiendo, 
asimismo, del grado de adaptación del output generado a las 
necesidades de los clientes o “personalización”, de modo que identifican 
cuatro tipo de servicios diferentes, de más estandarizados a más 
                                                 
6 Según el autor esta clasificación, lejos de ser exhaustiva, recoge sólo algunos 
ejemplos de actividades de servicios en torno a estas dos dimensiones.  
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flexibles. Servicios de infraestructuras en los que se incluyen los que 
utilizan redes fijas, por ejemplo los transportes y telecomunicaciones, y 
que proporcionan servicios estandarizados. Servicios de valor añadido 
que son altamente especializados, como los servicios de contabilidad. 
Servicios pre-especializados que usan un método o enfoque estándar 
para satisfacer una demanda general, entre ellos se encuentran los 
servicios de reparaciones, mantenimiento y limpieza. Y los servicios ad-
hoc como las consultorías que resuelven problemas muy específicos, 
que ocurren puntualmente a determinados clientes.  
 
 Partiendo de la adaptación de los servicios a los clientes, la 
estandarización implica elevados volúmenes de producción y relativa 
distancia, en detrimento de las relaciones con los clientes, ya que no es 
requerida mucha información de éstos para especificar el producto. 
Mientras que la personalización o individualización del servicio implica 
niveles más bajos de producción y mayor proximidad en las relaciones 
entre el productor y el consumidor (Tether, Hipp y Miles, 2001). 
 
 En esta línea, Sundbo (2002) establecen una clasificación de las 
actividades de servicio a partir de dos dimensiones: estandarización vs. 
personalización del servicio producido y la intensidad en trabajo o 
tecnología que requiera la actividad. De modo que, la producción de 
servicios se mueve en un continuo entre la estandarización total 
⎯producción de servicios en masa— y el servicio individualizado, que es 
una solución concreta y particular —servicio hecho a medida—. 
Además, la tecnología puede estar más o menos implicada en el proceso 
de producción y distribución, variando desde los servicios intensivos en 
conocimiento hasta la producción de servicios artesanos intensivos en 
factor trabajo. En la figura 3.3 presentamos este planteamiento de 
clasificación de forma gráfica.   
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  Fuente: Adaptado de Sundbo (2002) 
 
 
Con esta revisión de la literatura queremos reflejar la diversidad 
existente en el sector servicios. En este apartado hemos recogido la gran 
variedad de actividades que abarca el sector servicios, en términos de 
producción. No obstante, la utilidad para esta Tesis de recabar 
información acerca de las diferentes actividades de servicios radica en 
su aportación de base para un mejor conocimiento de este sector.  
 
A partir de esta recopilación podremos plantear una clasificación 
de las empresas que conforman el sector servicios que, a su vez, nos va 
a permitir un estudio más pormenorizado de las actividades que 
desarrollan, y mediante el cual, posteriormente, podremos analizar 
mejor los distintos comportamientos que estas empresas presentan 
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 La amplia literatura existente sobre innovación ha propiciado 
multitud de definiciones sobre el término, creando una gran confusión 
con respecto a este concepto. La dispersión del término se debe a que 
este tema se ha investigado desde diversas disciplinas, generando 
distintas definiciones que se adecuan en cada área de conocimiento al 
objeto de su investigación, lo que ha conducido inexorablemente al caos 
terminológico y a la utilización de conceptos ambiguos en muchos 
trabajos. 
 
 Antes de definir la innovación de modo que se ajuste a esta 
investigación, creemos conveniente realizar algunas precisiones 
terminológicas sobre este concepto con el fin de mejorar la comprensión 
del mismo, habida cuenta de la confusión que todavía existe a pesar de 
ser un campo de trabajo bastante prolífico.  
 
 Van der Kooy (1988) analizó 76 definiciones distintas del concepto 
de innovación y concluyó que, por un lado, la mayoría de los 
investigadores no proporcionan una definición explícita sobre el 
concepto y, por otro lado, los aspectos de la innovación que enfatiza 
cada autor cambian con el tiempo.  
 
 La gravedad del problema definiendo la innovación llega hasta el 
punto de que en numerosas ocasiones se emplean indistintamente los 
términos innovación y tecnología para reflejar la misma idea, siendo dos 
términos totalmente diferentes. Mientras que el proceso de innovación 
se refiere a una magnitud flujo, el concepto de tecnología se refiere a 
una magnitud stock (Nieto, 2001). El inconveniente radica en distinguir 
el proceso que genera las innovaciones —esté implicada o no la 
4 CONCEPTO DE INNOVACIÓN 
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tecnología— del volumen de tecnología disponible en un momento 
determinado.  
 
 El término tecnología se utiliza para hacer referencia al stock de 
conocimientos —codificados o tácitos— sobre las técnicas industriales 
necesarias para generar un producto en un momento del tiempo. 
Además, cabe destacar que la tecnología puede intervenir como input en 
el proceso de innovación y ser, asimismo, output o resultado de dicho 
proceso.  
 
 Actualmente, el término tecnología se define ampliamente7, 
refiriéndose al modo específico en que una organización realiza una 
tarea concreta (Gaynor, 1996). Así se supera el concepto tradicional de 
tecnología asociado exclusivamente al resultado de las actividades de 
I+D. De hecho, en muchas ocasiones la tecnología es un proceso 
específico que genera un producto concreto. Por tanto, la esencia de la 
tecnología es dar una solución a un problema determinado siguiendo 
un procedimiento organizado (González, 2000). 
 
 Enfocando el concepto de tecnología al ámbito empresarial puede 
definirse como el conjunto de conocimientos —científico o de otro tipo— 
métodos y procedimientos, por medio de los cuales la dirección trata de 
alcanzar los objetivos de su empresa (Fernández, 1996; Hatch 1997). 
Foster (1986) sostiene que la tecnología debe concebirse desde una 
perspectiva amplia, es decir, como la manera que tiene una empresa de 
realizar sus negocios o desempeñar una tarea. 
                                                 
7 En el ámbito de la Dirección de Empresas el concepto de tecnología 
tradicionalmente se ha definido desde una óptica bastante restrictiva, por ejemplo “la 
tecnología es ciencia aplicada”, considerando en este caso que la tecnología es un 
cuerpo de conocimientos únicamente científicos y técnicos. Desde esta perspectiva, la 
función de la tecnología consiste sólo en aplicar el conocimiento científico en la mejora 
y/o creación de nuevos procesos y productos (Nieto, 2001). 
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La amplitud del concepto de tecnología es mayor que la del 
término innovación, ya que dentro del primero se incluyen todos los 
conocimientos que fueron innovaciones en el pasado y que en la 
actualidad son parte del acervo cultural heredado (Fernández y Bello, 
1987).  
 
 Una innovación, sin embargo, es un cambio en el negocio por la 
introducción de un nuevo elemento o un nuevo conjunto de elementos 
antiguos. En este sentido, Schumpeter (1934) se refiere a la innovación 
desde una perspectiva amplia, superando la restrictiva visión que se 
tenía de la innovación en un sentido estrictamente técnico, ampliándola 
con las dimensiones económica y social. Desde esta óptica, el término 
abarca la introducción de un nuevo producto, o una nueva calidad del 
mismo; el establecimiento de un nuevo método de producción; la 
apertura de un nuevo mercado; la incorporación de nuevas fuentes de 
aprovisionamiento de materias primas o bienes semielaborados y la 
creación de una nueva forma de organizar cualquier industria.  
 
 La innovación generalmente supone un cambio que requiere un 
considerable grado de imaginación, constituye una ruptura 
relativamente profunda con las formas establecidas de hacer las cosas y 
con ello crea fundamentalmente nueva capacidad (Nelson, 1974). En 
este sentido, la innovación se entiende como un concepto que va más 
allá de lo puramente técnico, pudiéndose desprender también 
connotaciones sociales y económicas. 
 
 Dentro de la dimensión económico-empresarial, podemos definir 
el concepto de innovación como toda idea, invención8 o descubrimiento 
                                                 
8 La invención es un acto proveniente de la inteligencia humana que busca 
crear algo nuevo y que trata de satisfacer una necesidad. Por tanto, es un acto 
creativo en el que se descubre algo que antes no existía o que no se conocía su 
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para el que se encuentra una aplicación o una utilidad. Una nueva 
idea9 —técnica o administrativa10— puede ser considerada como 
innovación cuando realmente se ha puesto en marcha, es decir, sólo 
después de que los miembros de la organización hayan comenzado a 
utilizar un nuevo mecanismo o sistema, o una nueva política o 
programa, se puede asumir que la adopción de la innovación ha tenido 
lugar (Damanpour y Evan, 1984). Además, el enfoque schumpeteriano 
mantiene que una innovación que no se pone en práctica carece por 
completo de importancia económica y, por tanto, de lógica dentro del 
ámbito de la empresa.  
 
Johannessen y Dolva (1994) conciben la innovación como un 
proceso que abarca el uso de conocimiento o información relevante para 
el propósito de crear e introducir algo nuevo y útil11. Siguiendo a estos 
autores, y desde una visión amplia que comprende las dimensiones 
tecnológica, social y económica, concretamos el término innovación 
adecuándolo a esta investigación, que consiste en el estudio de la 
innovación como actividad realizada dentro de las empresas de 
servicios, concibiéndola como la aplicación de una nueva idea, basada 
en información o conocimiento —colectivo o individual—, materializada 
en cualquier actividad empresarial que pueda ser explotada 
económicamente en el mercado.  
 
                                                                                                                                               
existencia, para lo cual es necesario aplicar conocimientos a través del uso de las 
técnicas (González, 2000). 
9 Una idea se considerará nueva si lo es respecto a la organización que la 
adopta. Esta aclaración es necesaria dado que el concepto novedad es bastante 
relativo, puede que sea algo nuevo para la empresa y no para el sector, o serlo para un 
sector y no para el sistema económico (Menguzzato y Renau, 1991).  
10 Desde una perspectiva amplia la innovación no necesariamente implica 
novedades científicas. 
11 La definición de lo que es nuevo y útil depende de cual sea el nivel del 
sistema que se esté analizando —individual, organizacional o social—, según 
Johannessen y Dolva (1994) la optimización de un nivel no implica necesariamente la 
optimización de otro nivel.  
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 No obstante, cabe destacar, sin embargo, que la innovación como 
respuesta al entorno competitivo de la empresa se configura 
prácticamente como un fenómeno de mercado (Escorsa y Valls, 1997; 
Hauknes, 1998). Y su éxito comercial dependerá del grado de 
satisfacción proporcionado por la empresa al dar una respuesta o 
solución original a las necesidades del entorno más inmediato. 
 
 Los problemas conceptuales respecto a la innovación se agravan 
más todavía si lo que se pretende es, como en nuestro caso, estudiarla 
en los servicios. Esta dificultad añadida se debe a las características 
específicas que presentan en general las actividades de servicios.  
 
Si bien los trabajos empíricos sobre la innovación en las empresas 
de servicios son menos numerosos que en las industriales, los de tipo 
teórico son prácticamente inexistentes. La falta de una teoría sobre 
innovación que se ajuste a las especificaciones de las actividades de los 
servicios es lo que obliga a utilizar la literatura existente sobre 
innovación, y que está enfocada básicamente al sector industrial.   
 
En consecuencia, la terminología de innovación en los servicios 
está todavía dominada por los paradigmas basados en las actividades 
manufactureras (Gallouj y Weinstein, 1997; Howells, 2000b), los cuales 
ignoran las peculiaridades de los servicios. En esta óptica predominan 
las investigaciones centradas exclusivamente en la innovación de 
carácter tecnológico en detrimento de la organizativa, que presenta una 
dimensión menos tangible.  
 
No obstante, recientemente han surgido algunos trabajos que han 
revelado la actividad innovadora de los servicios (Sirilli y Evangelista, 
1998; Metcalfe y Miles, 2000; Andersen, Howells, Hull, Miles y Roberts, 
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2000; Boden y Miles, 2000; Sundbo, 2002; Tether y Metcalfe, 2003; 
Cainelli, Evangelista y Savona, 2004), de modo que cobra sentido 
aplicar a estas actividades el concepto de innovación. Las 
peculiaridades que presenta este sector ponen de manifiesto la 
conveniencia de una teoría específica sobre innovación en servicios 
dado que dichas características pueden afectar significativamente al 
proceso de innovación.  
 
Concretando el concepto y centrándonos en el objetivo de esta 
investigación, la innovación en los servicios se puede entender como un 
cambio en el negocio por la introducción de un nuevo elemento o por 
una combinación nueva de elementos antiguos, esto es, por tanto, 
innovación en el sentido schumpeteriano. No obstante, una matización 
importante que debe hacerse a esta definición es que el cambio debe ser 
reproducible. En otras palabras, una solución a una necesidad de un 
cliente debe poder, en un momento dado, satisfacer también las 
necesidades de otros consumidores, es decir, que el producto de la 
actividad de servicio pueda ser reutilizado; o que si un nuevo 
procedimiento es implantado en una empresa se institucionalice en ella, 
que sirva para más de una ocasión. Sundbo y Gallouj (1998a) utilizaron 
esta definición de innovación, teniendo en cuenta que los productos y 
procedimientos que implantaban las empresas pudieran ser repetidos a 
lo largo de un periodo de tiempo.  
 
 Ante la problemática existente respecto a la conceptualización de 
innovación en los servicios, en el cuestionario del proyecto Servicies in 
Innovation, Innovation in Servicies12 (SI4S) se intenta no hacer referencia 
                                                 
12 El proyecto SI4S (Servicies in Innovación, Innovación in Servicies) es una 
investigación que ha sido financiada por la Comisión Europea mediante el programa 
TSER (Targeted Socio-Economic Research Programe), con el objetivo de desarrollar 
conceptos y evidencia empírica respecto al papel de los servicios en el sistema de 
innovación europeo. La investigación se desarrolló durante el periodo 1996-1998 y 
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explícita al término innovación para no condicionar las respuestas al 
tratarse el tema desde la perspectiva más amplia, así la innovación se 
definía en esta investigación como la implementación de decisiones y 
acciones llevadas a cabo por la empresa que implicaran cambios 
significativos en sus productos, métodos de producción, organización 
interna y relaciones externas.  
 
 Por su parte, Küpper (2001) entiende como innovación en los 
servicios el resultado obtenido con un proceso de cambio, pero también 
el proceso modificado en sí mismo, con productos que son 
caracterizados por un alto grado de inmaterialidad, la necesidad de 
contacto sincronizado entre proveedor y consumidor, y un alto grado de 
input personal. Es decir, nuevos servicios —innovación en producto—, 
cambios en el proceso de desarrollo de los servicios —innovación en 
proceso—, así como cambios en la organización de los servicios.  
 
 Por tanto, al referirnos en este trabajo a la innovación lo haremos 
entendiendo dicho concepto en el sentido más amplio, esto es, como 
innovación organizacional —a nivel empresa—, abarcando así todos los 
sistemas, políticas, procesos o productos que son nuevos para la 
empresa que los adopta, independientemente de que tengan origen 
interno o externo. De modo que concebimos la innovación como un 
medio de transformación de una organización, ya sea como respuesta a 
los cambios internos y externos que se vayan sucediendo o como 
actuación activa con el fin de influir en su entorno.  
                                                                                                                                               
participaron nueve equipos pertenecientes a distintos países europeos —Dinamarca, 
Francia, Alemania, Grecia, Italia, Holanda, Noruega, Suecia y Reino Unido—. 
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Una vez delimitado el concepto de innovación en este apartado 
profundizamos en las diferentes tipologías de la actividad innovadora 
que encontramos en la literatura, recogiendo algunas de ellas. Entre los 
criterios más utilizados para determinar los distintos tipos de 
innovación destacan la originalidad —para quién representa realmente 
innovación, para la empresa, el sector, el país—; la novedad —grado de 
ruptura con el sistema existente—; y la naturaleza de ésta —objeto de la 
innovación, es decir, en qué se innova—. 
 
La innovación por definición implica un cambio en la forma de 
efectuar cualquier actividad, sin embargo el impacto que genera este 
cambio en el entorno no siempre tiene la misma intensidad, esto 
depende del grado de originalidad que presente la innovación. Cuando 
las innovaciones son originales suponen una novedad para la empresa, 
así como para el sector de actividad o el sistema económico. Mientras 
que las innovaciones adaptadas comportan novedad sólo para la 
empresa, éstas se refieren generalmente a transferencias de 
innovaciones llevadas a cabo entre distintos sectores o países, lo que 
pone de manifiesto el carácter imitativo de esta innovaciones.  
 
Por otra parte, basándonos en la concepción del producto como 
un sistema compuesto por un conjunto de elementos interrelacionados 
la innovación puede suceder en un componente determinado de dicho 
sistema o en alguna conexión entre los distintos componentes. Desde 
esta argumentación Henderson y Clark (1990) establecen una tipología 
de innovación a partir de estas dos vertientes —componentes actuales y 
nuevos— y relaciones entre ellos —actuales y nuevas—, dando lugar a 
5 TIPOLOGÍAS DE INNOVACIÓN 
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cuatro modalidades de innovación: incremental, modular, 
arquitectónica y radical. 
 
 












NUEVOS Arquitectónica Radical 
 
Fuente: Henderson y Clark (1990). 
 
 
Las innovaciones radicales son las más trascendentes, implican 
una ruptura con todo lo anterior, con ellas se obtienen productos 
totalmente nuevos para el mercado, ya que los elementos que 
componen el producto son todos nuevos, así como las relaciones 
existentes entre ellos. Las primeras son las denominadas innovaciones 
radicales en producto, mientras que las segundas se refieren a las 
innovaciones radicales en proceso (Fernández, 1996). La innovación de 
tipo incremental consiste en la mejora de los componentes actuales del 
producto manteniendo la misma configuración de relaciones entre ellos. 
La innovación modular sucede cuando se modifica algún elemento 
integrante del producto, pero sin cambiar la estructura relacional. Y la 
innovación arquitectónica tiene lugar cuando, manteniendo todos los 
componentes invariables, lo que cambia es alguna conexión entre ellos.  
 
Esta misma tipología también fue utilizada por Abernathy y Clark 
(1985), quienes, además, relacionaron la novedad —nivel de ruptura 
con la tecnología establecida— con el impacto que ésta puede producir 
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en el mercado. Si bien las denominaciones utilizadas por estos autores 
varían algo con respecto a la clasificación anterior la esencia de cada 
clase de la innovación es la misma. A partir de este trabajo y empleando 
prácticamente las mismas designaciones, Aït-El-Hadj (1990) distingue 
cuatro tipos diferentes: 1) innovación arquitectónica que, en este caso, 
es la más radical, rompe con lo anterior a partir de una tecnología 
nueva, comportando también la apertura a nuevos mercados; 2) 
innovación de nicho de mercado consistente en una reestructuración de 
las conexiones entre los elementos ya existentes, no implicando nueva 
tecnología, se trata de dar respuesta con una simple mejora tecnológica 
a nuevas necesidades que surgen en el mercado; 3) innovación 
corriente, coincide con las innovaciones incrementales que se sustentan 
en el concepto de mejora de la tecnología aplicada a los mercados 
actuales; y 4) innovación revolucionaria basada en nueva tecnología 
afecta a los componente del producto, pudiéndolo transformar 
totalmente sin modificar la relaciones con el mercado.  
  
En cualquier caso, la actitud proactiva de las empresas es 
esencial para captar las oportunidades que se presenten y que puedan 
suponer la incorporación de una determinada innovación, 
independientemente de la manifestación de la misma. La naturaleza de 
la innovación ha sido uno de los criterios más utilizados en la literatura 
para establecer los distintos tipos de innovación, numerosos autores la 
han empleado, entre ellos, Fernández y Bello (1987), Bueno, Morcillo y 
Sarabia (1986) o Benavides (1998). Esta clasificación surge a partir de 
la consideración de la innovación en sentido amplio y basada en el 
trabajo seminal de Schumpeter (1934).  
 
 Innovación tecnológica, cuando hace referencia a la 
introducción de nuevos productos y/o procesos en la empresa, 
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así como mejoras incrementales con respecto a los anteriores, 
tanto en producto como en proceso.  
 
 Innovación en métodos de gestión, cuando se trata de un 
conjunto de cambios comerciales, organizativos y financieros. 
Las innovaciones comerciales tienen por objeto transformar el 
subsistema comercial introduciendo cambios en los canales de 
distribución y en las políticas de promoción y precios, entre 
otras. Las innovaciones organizativas se refieren a 
modificaciones en la estructura organizativa de la empresa que 
tienen repercusión sobre el producto y ésta es percibida por 
los consumidores, por ejemplo, mayor o menor diferenciación 
horizontal y/o vertical y creación de mecanismos integradores. 
Las innovaciones financieras consisten en cambios en aspectos 
relacionados con la compra-venta y que presentan cierta 
exclusividad para la empresa. 
 
 Innovación social, si está referida a cambios en el sistema 
social de la empresa, es decir, a las personas que integran la 
empresa. 
 
Las innovaciones en general son consideradas respuestas a los 
cambios ya sean ambientales o internos. Las organizaciones se 
enfrentan a las alteraciones e incertidumbre no sólo aplicando nueva 
tecnología, sino también integrando exitosamente modificaciones 
técnicas o administrativas dentro de su estructura organizativa que le 
permitan mejorar el nivel de logro de sus objetivos (Rosner, 1968).  
 
Damanpour y Evan (1984) definen una innovación organizativa 
como la introducción de una idea generada internamente o apropiada 
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del exterior, respecto a un producto, mecanismo, sistema, proceso, 
política o programa que sea nuevo para la empresa en el momento de la 
adopción, no en relación a su población de organizaciones. Estos 
autores distinguen entre innovaciones técnicas y administrativas.  
 
Las innovaciones técnicas, que en el sentido de Damanpour y 
Evan (1984) no se refieren a las tecnológicas, son simplemente las que 
resultan del uso de la tecnología. Éstas aluden a cambios que tienen 
lugar en el sistema técnico de la organización, relacionándose 
directamente con las actividades principales de la empresa, por ejemplo, 
la implantación de una idea para un nuevo producto o la introducción 
de nuevos elementos en los procesos de producción de servicios 
⎯nuevos sistemas de equipamiento o nuevos patrones de servicio—. El 
objetivo de estas innovaciones es mejorar el resultado del sistema 
técnico de la organización.  
 
Las innovaciones administrativas son definidas como 
innovaciones que suceden en el sistema social de la organización, 
creando cambios en su estructura y en sus procesos. Los autores se 
refieren al sistema social como las relaciones entre los individuos que 
interactúan en la organización con el fin de lograr un objetivo o tarea 
particular, esto incluye todas las reglas, roles, procedimientos y 
estructuras que están relacionadas con la comunicación e intercambio 
entre las personas, así como entre las personas y el entorno. Este tipo 
de innovación comprende, por ejemplo, la introducción de un nuevo 
sistema de dirección, un nuevo proceso administrativo o un programa 
de desarrollo del personal. Asimismo, una innovación administrativa 
puede ser la introducción de una nueva manera de reclutar personal, 
asignar recursos, tareas, autoridad y retribuciones. Todo ello comporta 
mejoras en la estructura organizacional y en la dirección del personal.  
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Generalmente, las empresas adoptan innovaciones no sólo 
técnicas, sino también administrativas para cambiar el sistema técnico 
o social, o incluso ambos de forma simultánea y, normalmente, las 
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 A pesar de la importancia de los servicios como motor de 
crecimiento de la economía en los países industrializados, el creciente 
interés por el estudio de la innovación en este sector ha comenzado 
hace tan solo unas décadas. Este abandono en la investigación se debe 
a la tradicional creencia de que los servicios no tienen capacidad para 
innovar y que consumen innovaciones desarrolladas por el sector 
industrial. Sin embargo, en los últimos años cada vez hay más 
evidencia de que el sector servicios juega un importante papel en el uso 
y generación de innovaciones (Evangelista y Sirilli, 1995; Tether, Hipp y 
Miles, 1999; Licht, Ebling, Janz y Niggemann, 1999; Hertog, 2000; Van 
der Aa y Elfring, 2001, Cainelli, Evangelista y Savona, 2004), si bien la 
innovación tiene unas características específicas en este sector. 
 
Varios autores, en su constante interés por investigar la 
innovación en los servicios y ante la falta de un marco metodológico 
específico, indican que es posible la utilización de la tipología 
schumpeteriana de innovación. Si bien, la mayoría de ellos convienen 
en la necesidad de realizar alguna modificación con el fin de adaptarla a 
las particularidades de los servicios, añadiendo tipos, subtipos o dando 
un sentido más amplio a las formas ya existentes (Evangelista y Sirilli, 
1995; Hauknes, 1998; Sundbo y Gallouj, 1998a; Sundbo, 1998; Gallouj 
y Gallouj, 2000; Drejer, 2001; Jacob y Bravo, 2001). 
 
Desde esta perspectiva amplia, Sundbo y Gallouj (2000), tomando 
la definición schumpeteriana, consideran cuatro tipos distintos de 
innovación en las empresas de servicios: innovación en producto, en 
proceso, de mercado y organizativa. Cabe destacar que el importante 
avance realizado por estos autores al considerar la innovación 
6 APLICACIÓN DE LAS TIPOLOGÍAS                 DE INNOVACIÓN A LOS SERVICIOS 
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organizativa, reiteradamente ignorada en los trabajos iniciales sobre el 
sistema innovador en los servicios.  
 
 La innovación en producto implica la presentación a los clientes 
de productos nuevos o los ya existentes algo mejorados. 
 
 La innovación en proceso consiste en renovaciones desde la 
óptica de los procedimientos para producir y entregar los 
servicios. Dentro de esta forma se pueden incluir dos subtipos: 
las innovaciones centradas en los procesos de producción, y las 
orientadas a los procesos de provisión —distribución y 
entrega— de servicios. 
 
 La innovación en mercado se refiere a nuevos comportamientos 
en el mercado como, por ejemplo, localizar nuevos segmentos o 
entrar en otro sector de actividad y su mercado. 
 
 La innovación organizativa consiste generalmente en nuevas 
formas de dirección y organización dentro de la empresa. 
 
Evangelista y Sirilli (1995) señalan que las innovaciones en 
servicios consisten en nuevos servicios y nuevas formas de producirlos 
o proveerlos, así como cambios significativos en los ya existentes o en 
su distribución y entrega (provisión). Luego, las innovaciones de 
producto son servicios cuyo uso o características de performance 
difieren de los servicios ya producidos. En este sentido, las 
innovaciones serán el resultado de inversiones substanciales en nuevo 
conocimiento, sea o no tecnológico (Jacob, Tintoré y Torres, 2001). Por 
otra parte, las innovaciones en proceso son formas nuevas o mejoradas 
de producir o proveer servicios. Por tanto, este tipo incluye cambios 
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tanto en las tareas de producción como en las de distribución y entrega 
(provisión). Si bien, podemos extraer de esta clasificación que se tiene 
en cuenta la innovación de carácter no tecnológico, se ignoran 
completamente las innovaciones organizativas, a pesar de la creciente 
evidencia de que la actividad innovadora en los servicios es cada vez 
más de esta naturaleza (Miles, 1994; Gallouj, 1998; Sundbo y Gallouj, 
1998a).  
 
Drejer (2001) subraya que la definición de innovación 
schumpeteriana está orientada únicamente a los productos y procesos 
del sector manufacturero, por tanto, desde una perspectiva “de 
síntesis”13 construye una especificación de innovación, redefine los 
cinco tipos de innovación establecidos por Schumpeter (1934) con el fin 
de adaptarlos a las actividades de servicios, considerando que los 
límites existentes entre la industria y los servicios son bastante difusos.  
 
— La innovación en producto implica producto físico o servicio, la 
novedad debe residir en una característica funcional, por tanto, 
comprende nuevas combinaciones de productos y servicios. Si bien 
en otras definiciones puede entenderse que el término producto 
contiene también a los servicios, en este caso se incluye 
explícitamente. Esta redefinición de Drejer (2001) va más allá de las 
modificaciones puramente estéticas, así como de los flujos de ideas 
creativas, de modo que para que exista innovación es necesario que 
haya algún cambio en las características funcionales.  
 
                                                 
13 Esta óptica mantiene la tesis de que la innovación en las manufacturas y en 
los servicios no debe separarse, y que una misma metodología, centrada en el 
concepto de innovación schumpeteriana, debe ser aplicable a ambos, industria y 
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— La innovación en proceso consiste en la manera de producir y 
entregar el producto o servicio. La diferencia para que sea nuevo 
radica en el conocimiento previo sobre el proceso llevado a cabo por 
los productores y/o los consumidores, estos últimos al recibir el 
producto. Esta innovación implica modificaciones en los 
procedimientos y normas de creación, ensamblamiento, composición 
o desarrollo del servicio. Los métodos de integración se refieren a 
herramientas, materiales, procedimientos, habilidades y 
conocimiento que son utilizados para transformar recursos en 
servicios comerciales (Hauknes (1998). En este tipo se incluyen, por 
ejemplo, un cambio en la sucesión de tareas efectuadas, el uso de 
nuevos equipamientos o maquinarias, el uso de nuevos tipos de 
habilidades —la contratación de empleados con mayor nivel de 
cualificación ya que pueden añadir modificaciones a los 
procedimientos— el uso de nuevos canales de entrega, etc., 
abarcando asimismo nuevas combinaciones de estos elementos 
(Drejer, 2001). Sundbo y Gallouj (2000) subdividen la innovación en 
procesos en dos categorías, por un lado, los procesos de producción 
(back office) y, por otro, los procesos de distribución (front office). 
 
— La innovación en mercado se refiere a la introducción de un producto 
físico o servicio en un mercado donde éste era conocido hasta ese 
momento, independientemente de que el mercado existiera antes o 
no. En este caso, la definición coincide totalmente con la 
schumpeteriana ya que no plantea ningún problema la inclusión de 
los servicios. La revolución del ordenador personal es un buen 
ejemplo, pues supuso una innovación cuando entró en el segmento 
del usuario privado a finales de los años setenta (Drejer, 2001). 
Hauknes (1998) incluye, además de la entrada a nuevos mercados o 
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nichos, cualquier cambio innovador en la forma de organizar las 
relaciones externas a la empresa.  
 
— La innovación en input tiene lugar cuando un factor que previamente 
no se había utilizado se incluye en alguna parte del proceso de 
producción. Aquí cabe matizar que la noción schumpeteriana de 
innovación en factores sólo comprende materias primas y productos 
semielaborados por estar orientada al sector industrial. En la 
actualidad, con el proceso de terciarización que está experimentando 
la economía cada vez con mayor frecuencia se incluye algún servicio 
como input en el proceso de producción, tanto en el de bienes 
industriales como de servicios. Según Drejer (2001), esta 
contribución de factores no tangibles —incluso en las 
manufacturas— se puede considerar una forma de innovación que 
últimamente está cobrando una gran importancia. 
 
— La innovación organizativa consiste en cambios dentro de la 
empresa, generalmente aceptados como innovaciones a pesar de que 
la idea original de Schumpeter (1934) se refería a la organización del 
sector. Por tanto, se considera una innovación organizativa, la 
introducción de nuevas estructuraciones en la empresa, desde una 
reorganización adaptativa hasta la institucionalización de nuevas 
áreas funcionales. Hauknes (1998) considera que esta forma de 
innovación está relacionada con la capacidad para desempeñar la 
administración, abarcando las capacidades y competencias 
implicadas en el diseño y ejecución del proceso de producción y 
distribución. Además, distingue dentro de ésta un subtipo 
denominado innovación estructural que incluye las capacidades y 
competencias comprometidas en la dirección estratégica de la 
empresa y la gestión de su conocimiento. A veces la innovación 
 
 
Segunda Parte: ASPECTOS TEÓRICOS 
 100
organizacional puede confundirse con la innovación en proceso, sin 
embargo, aquélla se refiere a modificaciones en las estructuras 
sociales existentes en torno al proceso de producción, y no a los 
procedimientos para generar el producto o servicio.  
 
 Investigando sobre innovación en las empresas de servicios, Van 
der Aa y Elfring (2001) han identificado cuatro formas diferentes de 
innovar, tres de ellas de tipo organizativo y una de carácter tecnológico.  
 
 Una de las formas de innovación referida es la multiunidad, 
consiste en la reproducción del sistema de dirección de los servicios en 
una organización con múltiples divisiones o unidades. En los servicios 
es difícil trazar una línea divisoria entre producción y consumo, además 
debido a la intangibilidad del producto se requiere la presencia de los 
consumidores; en consecuencia, el crecimiento de una empresa en un 
determinado emplazamiento es bastante limitado, por tanto, cuando la 
empresa crece, lo hace reproduciendo su sistema de dirección en otra 
localización, cerca de su nuevo mercado. Normann (1984) denomina a 
esta fórmula de innovación “reproducción”. Van der Aa y Elfring (2001) 
añaden que además de la reproducción es necesario introducir también 
nuevas formas organizativas con nuevo equilibrio entre la 
estandarización y la personalización del servicio generado.  
 
  Las nuevas combinaciones de servicios son otro tipo de 
innovación que consiste en la creación de composiciones novedosas con 
actividades enteras de servicios o partes de éstas. Aunque implican una 
estrategia de diversificación, también pueden aparecer economías de 
alcance asociadas a las nuevas combinaciones (Van der Aa y Elfring, 
2001). Este tipo de innovación es similar a la noción de “encapsulación” 
de Normann (1991), al concepto de “modulización” de Sundbo (1994), y 
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a la innovación “recombinativa” de Gallouj y Weinstein (1997). 
Asimismo, coincide también con la categoría de innovación 
arquitectónica de Henderson y Clark (1990). A veces sucede que los 
componentes no son nuevos, entonces la novedad se deriva de la 
originalidad con que éstos son combinados, en tal caso, el factor clave 
en la innovación son las conexiones entre los distintos elementos. 
Cuando las empresas amplían y redefinen su portafolio de servicios y 
las conexiones entre ellos, es fundamental la integración y el logro de 
sinergias dentro de la cartera de servicios (Van der Aa y Elfring, 2001).  
 
Los servicios presentan un proceso de producción más abierto 
que el industrial, en el que los consumidores pueden influir en algunas 
partes de dicho proceso, incluso efectuar algunas fases ellos mismos. 
Así, la implicación de los clientes como productores es una fuente 
importante de innovación, redefiniendo el papel que éstos desempeñan 
como coproductores. La línea de separación entre la actividad del 
productor y el consumidor es muy flexible. Según Van der Aa y Elfring 
(2001), esta flexibilidad favorece nuevos acuerdos organizativos y, a 
veces, implica una redefinición de los roles y relaciones de los agentes. 
Actualmente, la tendencia de las empresas sigue dos pautas que van en 
sentido opuesto: self-service y outsourcing. El rediseño de tareas ofrece 
importantes oportunidades para la creación de nuevos servicios y el 
crecimiento de las empresas de este sector.  
  
 A pesar de que las innovaciones organizativas cobran mayor 
importancia en los servicios que las tecnológicas —esto varía 
dependiendo del tipo de actividad—, estas últimas no deben obviarse 
porque actualmente tienen lugar en todos los servicios. Las 
innovaciones tecnológicas consisten en el desarrollo e implementación 
de nuevas formas de tecnología y reconfiguraciones relacionadas con 
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conceptos y procesos de servicios. Según Freeman y Soete (1997) las 
tecnologías de la información y la comunicación favorecen notablemente 
la comercialización en los servicios, ya que éstos dependen 
especialmente de la proximidad —geográfica y cronológica— entre 
producción y consumo. Las empresas generalmente utilizan la 
tecnología de la información para mejorar la eficiencia y la velocidad de 
los procesos de procesamiento y almacenamiento de información 
(Barras, 1986, 1990). Si bien los servicios aplican otras tecnologías 
además de las referidas a la información y la comunicación, éstas en 
particular ejercen una amplia y dominante influencia sobre varios 
aspectos de la producción y provisión en las empresas de servicios, 
permitiendo el desarrollo de nuevos servicios, así como mayor eficiencia, 
calidad y sinergias en los servicios existentes (Van der Aa y Elfring, 
2001).  
 
 La idea de innovación está implícitamente orientada a la 
satisfacción de las necesidades de los consumidores, 
independientemente de la naturaleza de la actividad innovadora; sin 
embargo, en los servicios, debido a sus particularidades, cobra un 
carácter especial. Consecuentemente, en varios trabajos (Gallouj y 
Weinstein, 1997; Sundbo y Gallouj, 1998a; Gallouj, 2000) se hace 
alusión a este hecho incluyendo como una forma específica las 
innovaciones ad hoc. Esta ampliación de la clasificación tradicional es 
importante teniendo en cuenta que muchos servicios —particularmente 
los intensivos en conocimiento—, son productores de soluciones 
adaptadas específicamente a los consumidores. La innovación ad hoc es 
definida como la construcción social interactiva de una solución —
estratégica, organizativa, social, legal, etc.— a un problema particular 
planteado por un cliente (Sundbo y Gallouj, 1998a). Esta forma de 
innovar es co-producida por el consumidor y el productor del servicio, 
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no siendo reproducible como tal, aunque indirectamente pueda ser 
posible mediante la codificación del proceso.  
 
Las encuestas sobre innovación realizadas en varios países 
⎯Italia, Australia, Noruega, Alemania, Francia, Holanda, Suecia, 
Inglaterra, Dinamarca— evidencian que pocas empresas de servicios 
realizan un solo tipo de innovación; generalmente, el proceso de 
innovación en los servicios conlleva cambios en los productos, procesos, 
así como en la organización, lo que implica que las innovaciones 
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 A pesar de que la importancia de la innovación está ampliamente 
reconocida, el proceso innovador que se desarrolla en los servicios no se 
ha estudiado suficientemente, esto puede deberse a dos causas. Por un 
lado, las teorías sobre innovación tradicionalmente han estado 
enfocadas al sector industrial y, por otro lado, las características 
inherentes de las actividades de servicios dificultan bastante la 
medición de la innovación y, por tanto, su investigación en este tipo de 
empresas. 
 
Los rasgos propios del output generado por las empresas de 
servicios, que condicionan el proceso de innovación, han determinado 
que éste sea muy diferente al de las empresas industriales, 
contribuyendo, asimismo, a que resulte bastante difícil de entender. 
Además, debido a las características específicas del proceso, la 
metodología empleada para estudiar la innovación en las empresas 
manufactureras —utilizada también en los servicios—, no sirve para 
mostrar en toda su amplitud los fenómenos innovadores que tienen 
lugar en las empresas de servicios. Por todo ello, existía la creencia 
generalizada de que las empresas de servicios no realizaban 
innovaciones.  
 
  Si bien la innovación en los servicios se ha caracterizado por ser 
casual y poco sistemática, la dinámica del sector está cambiando. Las 
empresas de servicios están afrontando la actividad innovadora con un 
nuevo enfoque. Cada vez son más conscientes de la necesidad de 
innovar y de organizar su sistema de innovación, intentando asimismo 
formalizarlo y sistematizarlo, aunque todavía esta tendencia no se ha 
7 CARACTERÍSTICAS DE LA INNOVACIÓN                   EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS 
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generalizado en todo el sector; el grado de formalización depende mucho 
del tipo de actividad. 
  
 Una peculiaridad de la innovación en los servicios se deriva 
directamente de la naturaleza inmaterial del output de estas empresas, 
debido a la dificultad que presenta a veces diferenciar el proceso de 
producción del producto generado. Este hecho plantea serios problemas 
al intentar identificar el tipo de innovación realizado —en producto o 
proceso— (Evangelista y Sirilli, 1998)14, algo que resulta muy fácil en la 
producción de bienes tangibles. Si bien, dentro del sector servicios este 
inconveniente no presenta la misma gravedad en todas las 
actividades15, en la mayoría de las ocasiones es prácticamente 
imposible cambiar el output de una empresa de servicios sin modificar 
su proceso de producción (Sundbo, 1994; Sundbo y Gallouj, 1998b, 
2000). 
 
 Otro rasgo diferenciador del proceso de innovación, originado por 
la participación activa de los consumidores en la producción de los 
servicios, es que resulta difícil determinar la autoría de la innovación, 
ya que al ser el output co-producido por el suministrador y el cliente de 
forma conjunta, no es fácil identificar el verdadero innovador, porque 
puede ser cualquiera de los dos agentes. Esto conlleva que la 
apropiación de los beneficios de la innovación no esté demasiado clara, 
lo que influirá en los incentivos para innovar.  
 
                                                 
14 Esta investigación revela que el 32,6% de las empresas innovadoras 
encuestadas no pudieron diferenciar entre las innovaciones realizadas si habían sido 
en producto o en proceso, asimismo, el resto de empresas -aunque identificaron el tipo 
de innovaciones- también manifestaron la gran dificultad que les supuso esto.  
15 El subsector servicios en el que resulta más problemática la distinción entre 
los dos tipos de innovación fue el de hoteles y restaurantes, con un 47,5% de las 
empresas innovadoras que no pudieron diferenciar sus innovaciones.  
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 Por otra parte, en las empresas de servicios generalmente 
predomina la innovación social u organizativa frente a la tecnológica, 
que es la que prevalece en la industria, debido a que el proceso de 
producción de servicios es intensivo en trabajo y a la relevancia de los 
factores organizativos en estas actividades. Por tanto, una consecuencia 
directa para la innovación ha sido la necesidad de ampliar el concepto 
para incluir otro tipo de innovación, además de la tecnológica. La 
innovación en los servicios puede ser la creación de nuevo conocimiento 
o información, o nuevas formas de gestionar personas o cosas —nuevos 
tipos de comportamiento en el personal— (Sundbo y Gallouj, 2000). Si 
bien, los continuos avances en las tecnologías de la información y la 
comunicación están favoreciendo últimamente al aumento de 
innovaciones tecnológicas en los servicios. Por otra parte, aunque las 
actividades de formación no se consideren innovaciones, sí que 
contribuyen a mejorar las capacidades —incluidas las tecnológicas— de 
los trabajadores, por lo que se pueden contar como input del proceso 
innovador (Evangelista y Sirilli, 1995).  
 
 Además, las innovaciones en los servicios raramente están 
basadas en la ciencia. En la mayoría de las empresas no hay 
departamentos especializados ni laboratorios para realizar actividades 
de investigación. Dadas las características de los servicios y de su 
actividad innovadora, ésta se desarrolla —dependiendo del tipo que 
sea—, en alguna de las áreas funcionales básicas de la empresa. 
 
  Un problema generalizado al que se tienen que enfrentar las 
empresas de servicios es la dificultad que entraña proteger sus 
innovaciones. Las patentes, que es el sistema más utilizado por la 
empresas manufactureras, no resultan adecuadas en las empresas de 
servicios debido a las peculiaridades del output y de su sistema de 
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innovación. El régimen de derechos de propiedad intelectual es muy 
diferente al del sector industrial. En los servicios éstos se protegen 
normalmente mediante copyright y marcas comerciales, en lugar de 
patentar como en el sector industrial. 
  
 Además, añadido al problema de la protección, hay que destacar 
la facilidad con que se imitan las innovaciones en los servicios, debido 
también a las peculiaridades de éstas, que generalmente no consisten 
en descubrimientos sobre productos o procesos que puedan ser 
ocultados, sino más bien en cambios de comportamiento en los 
individuos bastante evidentes y, por tanto, fácilmente imitables.  
 
Por otra parte, el lapso de tiempo necesario para desarrollar las 
innovaciones en los servicios es relativamente corto, si se compara con 
el proceso de innovación industrial, ya que no es necesaria la 
investigación ni recabar conocimiento científico (Sundbo y Gallouj, 
2000). De modo que las empresas utilizan este hecho para contrarrestar 
sus desventajas en protección e imitación de las innovaciones, 
acortando el ciclo del proceso de innovación (Andersen y Howells, 2000). 
 
 De forma general, las innovaciones en los servicios tienen un 
carácter menos radical que en la industria, frecuentemente consisten 
en nuevas recombinaciones16 de servicios existentes, en la inclusión de 
algún elemento nuevo o en pequeñas modificaciones en los 
procedimientos de provisión. De modo que estos pequeños cambios no 
modifican la función esencial del servicio global. 
 
                                                 
16 Los nuevos servicios reflejan la tendencia actual de las empresas que, lejos 
de empaquetar unos cuantos sin personalizar la oferta, tratan de combinar inputs 
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La mayoría de las innovaciones tienen su origen en el mercado, 
más que en la investigación interna, debido principalmente a la 
intervención de los consumidores en las actividades de producción y 
provisión, así como al hecho de que la innovación consista en 
solucionar un determinado problema a un cliente. Los consumidores 
desempeñan un papel clave en la introducción de innovaciones en los 
servicios, de modo que la actividad innovadora en este sector no se basa 
en el supuesto del “empuje de la ciencia” (science push), adoptado 
generalmente por las empresas manufactureras, sino que predomina “el 
tirón de la demanda” (demand pull) integrado en la estrategia 
empresarial. En este sentido, la fuente más importante de información 
para la innovación son los consumidores, seguidos del personal de 
ventas y el resto de empleados. Así, cuanto más dinámica e innovadora 
sea la empresa mayor relevancia cobra la función de los consumidores 
en el proceso de innovación.  
 
 Sin embargo, debido al elevado contenido en información que 
presentan los servicios, las tecnologías de la información y la 
comunicación desempeñan un papel muy relevante en el proceso de 
innovación. Incluso en los servicios que directamente no están basados 
en estas tecnologías, les sirve como herramienta para la gestión o la 
distribución. De modo que estas tecnologías están adquiriendo cada vez 
más un papel crucial para el sistema de innovación en las empresas de 
servicios (Sundbo y Gallouj, 1998b, 2000).  
 
 En la nueva economía de servicios de los países industrializados, 
la relevancia de las tecnologías de la información y la comunicación 
varía dependiendo del tipo de actividad. Si bien los servicios basados en 
el conocimiento, orientados a productos más estandarizados, son 
intensivos en tecnología, aumentando ésta cada vez más; el desarrollo 
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de las tecnologías de la información y la comunicación también está 
afectando a muchos servicios manuales favoreciendo su 
estandarización —producción y distribución automática— (Sundbo, 
1994; Sundbo y Gallouj, 2000; Hertog, 2000; Sundbo, 2002). 
 
 A grandes rasgos, las actividades de servicios tratan de dar 
solución a problemas concretos de un determinado grupo de 
consumidores, estandarizando a su vez, en la medida de lo posible, su 
producción. Esto significa que las empresas de servicios, sin perder su 
orientación al consumidor, estandarizan algunos elementos, tanto en el 
proceso de producción como en el de distribución. De este modo, la 
innovación resulta factible ya que los componentes del servicio son 
identificables y, por tanto, reproducibles.  
 
 La estandarización del output influye asimismo en la organización 
de la innovación. Las empresas que ofrecen servicios más 
estandarizados generan las innovaciones más internamente en las 
actividades incluidas dentro del proceso “back office”, mientras que las 
empresas de servicios más personalizados desarrollan un proceso de 
innovación menos sistematizado y frecuentemente se formaliza en 
cooperación con el consumidor, en las operaciones más externas del 
proceso de creación del servicios o “front office”. Muchas innovaciones 
en servicios individualizados son propiamente innovaciones ad hoc 
(Gallouj, 1991); esto es, soluciones no repetidas a problemas aislados, 
incluso algunos de sus componentes —conocimiento, métodos— 
pueden ser reproducidos en parte.  
 
Continuando con la organización de la innovación, es bastante 
frecuente que las empresas de servicios no dispongan de departamentos 
formalizados de I+D, ni de otro tipo de departamentos especializados 
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para desarrollar la actividad innovadora. No obstante, esto no significa 
que el proceso de innovación sea totalmente caótico, la evidencia 
empírica revela varias formas de organizar y dirigir estas actividades, 
incluyendo casos en los que la innovación se desarrolla mediante un 
proceso informal dentro de la empresa.  
 
La literatura empírica destaca que muchas actividades de 
innovación están organizadas en grupos formalizados ad hoc. Del 
mismo modo subraya el papel clave que desempeña la innovación 
informal en los servicios, refiriéndose a ella como “corporate 
entrepreneurship”. En este último caso el proceso se convierte en 
político-organizativo y bastante complejo debido a los diferentes 
intereses de los miembros. Si bien con este sistema se mantiene la 
creatividad, tan importante en el proceso de innovación, puede 
obstaculizarse la innovación organizada formalmente, ante la falta de 
control de los directivos (Sundbo y Gallouj, 2000). 
 
No obstante la forma más generalizada de innovación en los 
servicios es un proceso informal, flexible —con especial relevancia del 
esfuerzo individual— y grupos formalizados por proyectos a través de 
departamentos. Aunque el proceso de innovación en muchos casos es 
informal, se está convirtiendo más colectivo en detrimento de las 
iniciativas emprendedoras individuales, lo que significa que la 
organización en su conjunto está más implicada en la innovación.  
 
 Estos rasgos tan particulares de los servicios determinan que el 
sistema de innovación en este tipo de empresas sea mucho más flexible 
que en las industriales, destacando además el papel especialmente 
relevante que cobran las aportaciones informales de los individuos que 
participan en la producción del servicio, sin desestimar asimismo la 
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importancia de los grupos interdepartamentales y formalizados por 
proyectos. 
 
En la tabla 2.4 se recogen las principales diferencias existentes 
entre la actividad innovadora que desarrollan las empresas industriales 
y las de servicios. Entre ellas destacan las características esenciales 
derivadas de las particularidades entre producto y servicio, así como el 
origen de la innovación, ya sea éste interno o externo, la forma en que 
se organiza el proceso de innovación dentro de la empresa, así como la 
naturaleza que presentan la mayoría de las innovaciones realizadas en 
cada sector. 
 
No obstante, esta diferenciación que realizamos entre las 
innovaciones de empresas de servicios y las industriales debe tomarse 
con cautela, entendiéndose en sentido relativo, ya que al intentar 
identificar los rasgos diferenciadores es necesario simplificar bastante, 
buscando las características más extremas en cada caso. Sin embargo, 
la realidad empresarial es muy compleja y es posible encontrar procesos 
de innovación, tanto en servicios como en la industria, que no se 
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      Tabla 2.4. Diferencias entre el sistema de innovación en 





LAS EMPRESAS DE SERVICIOS 
 
INNOVACIÓN EN 
LAS EMPRESAS INDUSTRIALES 
 




Poco sistemática  
 
Más sistematizada  
 
Difícil diferenciar innovación en 
producto y proceso 
 
Innovación en producto 
indentificable 
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de la innovación (producto o 
consumidor) 
 
Las innovaciones son fácilmente 
atribuibles a su autor (productor) 
Predominan las innovaciones 
sociales Prevalece la innovación tecnológica 
 
Innovaciones difíciles de patentar 
 
Mayor propensión a patentar 
 
Más fáciles de imitar 
 
Más difíciles de imitar 
 
Ciclo de la innovación más corto  
 
Ciclo de la innovación más largo 
 
Más incremental  
 
























Origen en el mercado 
 
Basada en el tirón de la demanda  
(demand pull) 
 
Origen en la ciencia (tecnología) 
 
Basada en el empuje de la ciencia 
(science push) 
 
Predominio de los grupos de 
personal por proyectos  
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ad hoc) 
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7.1. MODELO DIMENSIONAL DE INNOVACIÓN EN LOS 
SERVICIOS 
  
La tradicional visión de los servicios como poco innovadores está 
cambiando de forma significativa. Actualmente, las empresas de este 
sector muestran una actitud muy activa respecto a la innovación. La 
literatura empírica más reciente —nueve países encuestados para el 
proyecto comunitario SI4S—, así lo pone de manifiesto, revelando 
además que tradicionalmente las empresas de servicios han 
desarrollado innovaciones, si bien éstas difieren bastante de las 
industriales. El hecho de que se haya subestimado la actividad 
innovadora de los servicios durante décadas, se debe básicamente a que 
no se ha comprendido bien el sistema de innovación que estas 
empresas han venido desarrollado.  
 
El conjunto de rasgos específicos que caracterizan a los servicios 
tiene una gran incidencia sobre el proceso de innovación de estas 
actividades, determinando ciertas particularidades del mismo. Todo ello 
lo recogemos de forma resumida en la tabla 2.5. 
 
— La estrecha interacción entre producción y consumo conlleva que 
gran parte de las actividades de innovación estén orientadas al 
consumidor, es decir, a la personalización o adaptación de éstos a 
las necesidades de los clientes o usuarios.  
 
—  El intensivo contenido en información que tienen los servicios 
conduce a que las tecnologías de la información y la 
comunicación sean elementos clave en las actividades 
innovadoras en este sector. 
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— El papel esencial que desempeña el factor humano en las 
actividades de servicios comporta grandes inversiones en 
formación que se consideran fuentes de mejora de las 
capacidades en las empresas de servicios.  
 
— La importancia del factor organizativo en el sector servicios 
requiere una revisión del concepto de innovación tradicional para 
incluir los cambios organizativos. 
 
 








TIPOS DE INNOVACIÓN 
EN LOS SERVICOS 
 
Simultaneidad en la 
producción y consumo 
 
Consumidor AD HOC 
 
Elevado contenido en 
información 
 
Tecnologías de la 




Intensivos en factor 
humano 
 





Relevancia de los factores 
organizativos 
 
Cambios organizativos  ORGANIZATIVA  (back office) 
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 El modelo de innovación en servicios desarrollado por Bilderbeek, 
Hertog, Marklund y Miles (1998) se considera una herramienta muy útil 
para estudiar la innovación en los servicios al interrelacionar varias 
formas de innovar, dándoles cabida dentro del mismo proceso. A 
continuación presentamos gráficamente este modelo en la figura 2.4. 
 
 























Fuente: Bilderbeek, Hertog, Marklund y Miles (1998). 
 









CON EL CLIENTE 
(DIMENSIÓN 2) 
Distribución Desarrollo de la 
organización 
Marketing 
Capacidades, habilidades y actitud de los  
trabajadores existentes y de los de la competencia 
Características 




de los servicios 
existentes 








Capítulo II:  MARCO TEÓRICO DE  LA INNOVACIÓN EN LOS SERVICIOS 
 117  
Contrariamente a las innovaciones en el sector industrial, que son 
tangibles y visibles, en los servicios tienen un alto grado de 
intangibilidad, lo que implica generalmente una nueva idea o concepto 
de cómo organizar una solución a un problema, en vez de un producto 
físico, en ocasiones pueden ser visibles, principalmente cuando 
implican provisión del servicio. Las innovaciones conceptuales 
(dimensión 1) están relacionadas con las otras tres dimensiones del 
modelo, ya que éstas pueden estar basadas en nuevas oportunidades 
tecnológicas, pueden derivar de nuevas formas de organizar el proceso 
de producción, así como de la manera en que el cliente está implicado 
en el proceso de provisión del servicio. 
 
El segundo elemento del modelo de innovación en servicios es el 
diseño de la interacción entre el proveedor del servicio y sus clientes 
(dimensión 2). Cada vez con mayor frecuencia los productos ofrecidos y 
comercializados en el sector servicios se orientan de forma específica a 
un grupo de consumidores, atendiendo a sus necesidades y 
requerimientos. Por ello, la comunicación entre ambos está cobrando 
mayor importancia, generando así un amplio campo para la 
introducción de ideas innovadoras. Generalmente las innovaciones en 
las relaciones entre los dos agentes implican cambios en la forma de 
conectar y proveer a los clientes en los que intervienen 
fundamentalmente las tecnologías de la información —aplicadas al 
marketing, transacciones, personalización del servicio, información 
como input procedente de los clientes, servicios postventa, etc.—. El uso 
de estas tecnologías facilita las tareas de recopilación y elaboración de 
datos sobre clientes actuales y potenciales, así como sobre sus 
necesidades y pautas de consumo. En las empresas de servicios los 
clientes son parte de la producción y del producto. No hay un punto 
claramente identificable donde acaba la tarea del productor y comienza 
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la del consumidor, por tanto, la forma de interactuar el productor con el 
cliente puede ser una fuente de innovación. Las innovaciones 
consistentes en la interacción entre ambos son muy importantes, a 
veces dependen de las otras formas de innovación, pero también éstas 
pueden estimular diversos tipos de innovaciones. De hecho, una 
innovación centrada en la interfaz con los clientes puede conducir a 
una reforma completa de todo el proceso de innovación. 
 
 La organización interna del proceso de provisión no puede 
separarse de la forma en que los trabajadores interactúan con sus 
clientes, este componente del modelo (dimensión 3) está estrechamente 
conectado con el anterior. Esta dimensión también se centra en la 
relación que existe entre proveedor y clientes en los servicios, e implica 
que los sistemas de provisión y organización son distintos. Los nuevos 
sistemas de organización y provisión —distribución y entrega— del 
servicio se refieren a las modificaciones organizativas internas que 
permiten a los trabajadores realizar mejor su trabajo y ofrecer los 
productos adecuadamente. Por ejemplo, en la introducción del comercio 
electrónico en las compras, en el que hay un cambio en la relación 
proveedor-cliente, así como en la provisión del servicio.  
 
 La tecnología no es siempre una dimensión en la innovación de 
cualquier empresa (Escorsa y Valls, 1997), pero especialmente en las de 
servicios. Según Djellal y Gallouj (1999), hay actividades en este sector 
en las que la tecnología es externa al propio servicio y se podría proveer 
perfectamente sin ella, sin embargo, cada vez es más estrecha la 
relación entre la técnica y los servicios. Actualmente, resulta 
incuestionable que la eficiencia de los servicios depende en gran medida 
del uso de algún tipo de tecnología. Debido al carácter intangible de los 
servicios y al papel clave de la información en ellos, las tecnologías de la 
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información y la comunicación están desempeñando un papel 
primordial en este sector. En este sentido, la actual revolución 
tecnológica que estamos viviendo está afectando de un modo muy 
especial a los servicios, a diferencia de anteriores revoluciones 
tecnológicas que afectaron a la industria y no a los servicios.  
 
La innovación en los servicios en raras ocasiones se limita a un 
cambio en los rasgos del servicio en sí mismo, sino que, a menudo, 
comprende nuevas formas de distribución del producto, de interacción 
con el cliente, de control de calidad, etc. En la práctica la mayoría de las 
innovaciones parecen ser una mezcla de cambios y mejoras de servicios 
anteriormente existentes (Bilderbeek et al., 1998). Por lo general, la 
innovación en servicios implica una combinación de las cuatro 
dimensiones antes mencionadas, ya que un servicio totalmente nuevo 
requiere el desarrollo de un nuevo sistema de provisión del producto, 
provocará cambios en la organización del trabajo y en la relación 
proveedor-cliente, generando asimismo nuevos usos de las tecnologías 
de la información y la comunicación. 
 
 La intangibilidad propia de los servicios conlleva simultaneidad 
en la producción y consumo de los mismos, esto implica que el proceso 
de producción no pueda separarse completamente del producto, de 
modo que resulta muy difícil realizar cambios en uno sin hacerlo en el 
otro. Por eso, las innovaciones en las actividades de servicios son 
amplias puesto que comportan modificaciones en bastantes elementos 
del proceso (Sundbo y Gallouj, 1998a, 2000). Además en la mayoría de 
los casos no presentan carácter tecnológico y consisten básicamente en 




Segunda Parte: ASPECTOS TEÓRICOS 
 120
 Sundbo (1998) señala como característica más importante en los 
servicios, que la innovación se desarrolla mediante un proceso informal. 
No obstante, esto está cambiando y el proceso innovador en este sector 
se está convirtiendo más sistemático, asimismo la tecnología está más 
implicada y las innovaciones son más determinadas por el empuje de la 
ciencia mediante las actividades de I+D, aunque basándose 
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1.1. ENFOQUE ESTÁTICO Y DINÁMICO DE LA INNOVACIÓN 
 
 La investigación sobre innovación ha ido evolucionando desde sus 
orígenes orientándose en torno a dos grandes corrientes metodológicas, 
diferenciadas por el carácter estático o dinámico del análisis de la 
innovación en las empresas.   
  
 En un primer momento, los modelos predominantes en el estudio 
del cambio tecnológico fueron los elaborados por la Teoría Económica 
Neoclásica y la Economía Industrial. Desde este enfoque la innovación 
se concebía como un fenómeno de dimensión exclusivamente técnica, 
constituyendo la base del paradigma de los enfoques estáticos. Los 
planteamientos de la Teoría Neoclásica defendían la tesis de la 
incapacidad innovadora de las empresas, considerándose una mera 
función de producción, cuyo único objetivo consistía en maximizar 
beneficios. Así, la innovación era totalmente determinada y sucedía 
siempre en el exterior de la empresa.  
 
 Por su parte, los argumentos de la Economía Industrial, recogidos 
en el paradigma Estructura-Conducta-Resultado, establecen que la 
estructura del sector en el que opera la empresa puede influir en la 
intensidad y los resultados del proceso de innovación. Desde este 
enfoque, se han realizado numerosas investigaciones empíricas, 
verificándose diversas relaciones entre la estructura sectorial y el 
proceso de innovación (Kamien y Schwart, 1982; Scherer, 1965). No 
obstante, se suponía que la empresa desempeñaba un papel 
fundamentalmente pasivo, es decir, que se limitaba a adaptarse a las 
condiciones estructurales del entorno, ya que no podía modificarlas. 
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Esta teoría mantiene que la innovación en las empresas se reduce única 
y exclusivamente a los resultados de las actividades de I+D, por tanto, 
manifiesta una visión bastante restrictiva del proceso innovador. Dentro 
de la Economía Industrial se ha desarrollado una metodología para el 
estudio de la innovación basada en el análisis sectorial, donde el 
aspecto fundamental es la formulación de una estrategia de innovación 
que se ajuste a las características del sector.  
 
 La utilidad del enfoque estático para estudiar la innovación radica 
en su capacidad para analizar una situación determinada en un 
momento del tiempo, así como para prescribir la estrategia más 
adecuada que permita alcanzar el equilibrio del sistema. Sin embargo, 
con esta metodología no es posible profundizar en el estudio del proceso 
que conduce de una nueva situación de equilibrio. Por lo tanto, desde 
esta perspectiva se desestima la posibilidad de que la innovación siga 
un proceso de carácter dinámico, en el que prima la competencia entre 
las empresas y las tecnologías. Además, se desconoce el proceso de 
acumulación de las capacidades tecnológicas y/o de otro tipo. Bajo esta 
visión, sólo es posible identificar las causas que determinan el stock de 
recursos y capacidades de las empresas en un momento concreto, por 
tanto, el proceso de innovación es independiente de su trayectoria 
histórica, es decir, no está condicionado por decisiones pasadas y 
tampoco influye en su evolución futura.  
 
 Frente a los argumentos anteriores, los trabajos centrados en el 
enfoque dinámico tienen en cuenta el papel activo de la empresa en 
todo el proceso innovador. Los orígenes de esta corriente se hallan en 
los supuestos de las Teorías Evolutivas y en el Enfoque Basado en los 
Recursos. Desde esta óptica dinámica, cabe la posibilidad de controlar 
el proceso de innovación en el que las empresas desempeñan el papel 
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protagonista. El principal argumento que fundamenta a este enfoque es 
que el proceso de innovación tiene carácter endógeno. De modo que los 
recursos y capacidades que posee una empresa son los que determinan 
su capacidad innovadora. Esto es, los recursos —tangibles e 
intangibles— intervienen como input de un proceso en el que, 
posteriormente, son recombinados y transformados por las capacidades 
organizativas, generando formas innovadoras de ventaja competitiva. 
Además, esta perspectiva enfatiza el papel del conocimiento en el 
proceso innovador considerándose el principal componente de la 
tecnología (Winter, 1987; Zander y Kogut, 1995), en contra de los 
argumentos tradicionales, que concebían la tecnología básicamente 
como información.  
  
 La literatura especializada en el tema coincide en señalar a 
Schumpeter (1934) como el primer investigador que considera el 
proceso de innovación desde una perspectiva dinámica. Este autor, ya 
entonces, describió un sistema económico en permanente desequilibrio. 
El capitalismo se entiende como un sistema dinámico, en constante 
evolución debido a los cambios provocados por la continua aparición de 
innovaciones, siendo el proceso de destrucción creativa1 el elemento 
esencial del sistema capitalista. Cabe destacar, que el capitalismo que 
actualmente impera en la mayoría de los países desarrollados dista 
poco del referido por Schumpeter (1934: 109) a principios del siglo 
pasado y, por tanto, la comunidad científica conviene en que sus 
argumentos todavía siguen vigentes en nuestros días.  
                                                 
1 Según el proceso de destrucción creativa schumpeteriano, la empresa que 
posee una innovación puede lograr una alta cuota de mercado y, posteriormente, 
desplazar a otras empresas instaladas en el sector. Este proceso de crecimiento y 
desplazamiento crea riqueza mediante la innovación, pero también destruye la 
estructura existente en el sector, redistribuyendo la abundancia de recursos de las 
empresas establecidas a las innovadoras. Por tanto, la innovación es creativa porque 
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“El impulso fundamental que pone y mantiene en movimiento a la 
máquina capitalista procede de los nuevos bienes de consumo, de 
los nuevos métodos de producción y transporte, de los nuevos 
mercados, de las nuevas formas de organización industrial que 
crea la empresa capitalista”.  
 
 La corriente evolutiva, predominante en la investigación actual, es 
coherente con la concepción schumpeteriana del desarrollo económico, 
donde el proceso de innovación ocupa un lugar central y constituye el 
principal elemento explicativo. Los modelos evolucionistas tratan de 
representar el carácter dinámico del proceso de innovación, mientras 
que los neoclásicos y los provenientes de la Economía Industrial se 
centran en el análisis del equilibrio estático. En este sentido, el enfoque 
evolutivo considera la innovación como un proceso dinámico en el que 
continuamente se combinan recursos y nunca se alcanza una situación 
de equilibrio, estando sujeto a condicionantes históricos, es decir, 
depende de la trayectoria seguida en el pasado (path dependency).   
 
 En la tabla 3.1 recogemos de forma resumida los principales 
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1.2. ORIGEN DE LA INNOVACIÓN 
 
En general, la literatura sobre innovación se circunscribe en torno 
a las corrientes anteriores, no obstante, al centrarnos en los orígenes de 
la innovación pueden existir diversas interpretaciones de este concepto. 
Así, la innovación puede ser originada por la investigación científica 
resultando en nueva tecnología, puede proceder también de la 
creatividad o el espíritu emprendedor de las personas de forma 
individual, o provenir de una decisión estratégica que implique a toda la 
organización (Sundbo, 1997). Estas tres fuentes de innovación han 
constituido el pilar básico para el desarrollo de tres diferentes enfoques 
teóricos sobre innovación en el sector industrial, utilizados a su vez en 
los servicios, y que pueden entenderse como tres paradigmas con 
diferentes repuestas al desarrollo de la innovación.  
 
 El paradigma económico-tecnológico enfatiza el desarrollo tecnológico 
como el núcleo del proceso innovador (Dosi, 1984, 1988). Así, el 
proceso de innovación se organiza en los departamentos de I+D, con 
perspectiva estrictamente científica. Este enfoque es el más 
adecuado para explicar las innovaciones tecnológicas, sin embargo, 
en las actividades de servicios éstas son muy escasas, pues la 
mayoría de los productos ofertados no tienen carácter tecnológico. 
Aunque en los servicios también se realizan algunas innovaciones de 
carácter técnico —por ejemplo en proceso—, éstas pueden 
comprenderse mejor mediante el paradigma estratégico ya que la 
tecnología no es la única dimensión de la innovación, sino sólo el 
medio para un nuevo servicio. En investigaciones recientes (Gallouj y 
Weinstein, 1997; Hauknes, 1999; Sundbo y Gallouj, 1998a, 2000; 
Bilderbeek et al., 1998; Machat, 2000; Hipp, Tether y Miles, 2000) se 
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ha observado que el proceso de innovación puede ser organizado, no 
sólo en los tradicionales departamentos de I+D, sino también en 
grupos por proyectos ad hoc, así como, mediante procesos algo más 
anárquicos dentro de la organización. Además, existen redes 
externas a la empresa implicadas en la innovación, de modo que en 
los servicios intervienen los consumidores desempeñando un papel 
esencial en el proceso innovador. 
 
 El paradigma emprendedor se centra en el acto de emprender como 
la esencia del proceso. Esta óptica es la más adecuada para entender 
la creación de nuevas empresas, incluso en el sector servicios 
(Sundbo, 1998), aunque la mayoría de las innovaciones se 
desarrollan dentro de las empresas ya establecidas. No obstante, 
esta noción puede ampliarse y no sólo significar creación de nuevas 
empresas, sino innovación en un sentido amplio, dado el espíritu 
emprendedor existente dentro de las empresas. Aunque bien es 
cierto que estas innovaciones son bastantes difíciles de dirigir y 
cuantificar. 
 
 La teoría más adecuada para explicar la innovación en los servicios 
es el paradigma de la innovación estratégica que destaca la estrategia 
de la empresa como el núcleo dominante de la innovación. A pesar 
de que éste todavía no es un paradigma consolidado, está cobrando 
una gran importancia dentro de la investigación más reciente sobre 
innovación (Sundbo, 1998). Los supuestos la teoría sobre este tipo 
de innovación parten de que las innovaciones son determinadas, en 
primer lugar, por la situación estratégica de la empresa. Éstas se 
formulan dentro de la estructura de una estrategia para 
desarrollarse de forma controlada, así las empresas utilizan la 
estrategia como una estructura para crear innovaciones. Desde esta 
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óptica, la estrategia innovadora se integra en la estrategia de la 
empresa (Hill y Deeds, 1996). No obstante, aunque la dirección de la 
empresa controla el proceso, las ideas innovadoras pueden provenir 
de cualquier parte de la organización o, incluso, de las redes 
externas a la empresa. A pesar de que el paradigma de la innovación 
estratégica es el más apropiado para los servicios, algunas 
innovaciones, aunque muy escasas, se explican mejor con los otros 
enfoques, por ejemplo, si la innovación la ha realizado una persona 
sola —paradigma del emprendedor—, o cuando se desarrolla dentro 
de una trayectoria tecnológica ⎯paradigma económico-tecnológico—.   
 
 
Capítulo III: INVESTIGACIÓN SOBRE INNOVACIÓN EN LOS SERVICIOS 
 133  
 
 
 La literatura sobre innovación en servicios se puede agrupar en 
torno a tres ejes que se diferencian fundamentalmente por los objetivos 
perseguidos en la investigación. Un primer grupo de trabajos, se orienta 
concretamente hacia el proceso de innovación —desarrollo de nuevos 
productos y procesos— de las empresas de servicios (Easingwood, 1986; 
De Brentani, 1989; Martin y Horne, 1993, 1995; Miles, 1996; Storey y 
Easingwood, 1996; Sundbo, 2000, 2002; Kollias, 2002).  
 
 Por otra parte, hay trabajos cuyo principal objetivo es analizar el 
papel que desempeñan las tecnologías de la información y la 
comunicación en los servicios (Barras, 1986, 1990; Quinn, 1992; 
Hjalager, 1994; Freeman y Soete, 1997; Roberts, Andersern y Hull, 
2000). Barras (1986) y Quinn (1992) desarrollan nuevos conceptos y 
teorías sobre innovaciones tecnológicas y sus implicaciones para la 
dirección y organización en el sector servicios.  
 
 El tercer grupo se centra en la investigación sobre los distintos 
tipos de innovación que se desarrollan en los servicios, diferenciando 
principalmente entre innovaciones tecnológicas e innovaciones 
organizativas (Normann, 1984, 1991; Gallouj y Weinstein, 1997; 
Sundbo y Gallouj, 1998a y b, 2000). No obstante, la innovación 
organizacional está menos desarrollada que la tecnológica y por tanto 
sus resultados son todavía inconclusos e inconsistentes (Wolfe, 1994). 
 
Si bien la investigación sobre innovación en servicios 
necesariamente ha tenido que utilizar la metodología desarrollada para 
el sector industrial, en su evolución teórica y empírica ha trazado sus 
propias orientaciones, aunque circunscribiéndose siempre al marco 
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general. Por un lado, destaca un grupo de trabajos centrados en la 
introducción de nuevas tecnologías (enfoque técnico); otra corriente 
sigue una clara orientación a los servicios, incidiendo en las 
características específicas de los mismos (enfoque divergente); y una 
tercera perspectiva que enfatiza la convergencia entre las empresas de 
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2.1. ENFOQUE TÉCNICO 
 
La mayoría de los trabajos del enfoque técnico se centran 
exclusivamente en las innovaciones tecnológicas, adoptadas 
principalmente del exterior, olvidándose por completo de las 
innovaciones de carácter no tecnológico (Barras, 1986; Freeman y 
Soete, 1997; Amable y Palombarini, 1998). Desde la óptica empírica, 
por un lado, esta perspectiva analiza la difusión de las tecnologías en 
los servicios. Por otro lado, y relacionado con lo anterior, investiga sobre 
la naturaleza de los efectos producidos por la adopción de estas nuevas 
tecnologías sobre las variables económicas —productividad, empleo, 
comercio, etc.—.  
 
 Teóricamente, el enfoque Neoclásico ha sido la principal 
contribución al desarrollo de una perspectiva mecanicista de la 
producción, que tiene una visión estrictamente tecnológica de la 
innovación. Por el contrario, los neo-schumpeterianos y las teorías 
evolutivas, aportan un punto de vista más amplio, evitando el sesgo 
tecnológico (Gallouj, 1997). El principal objetivo de este enfoque técnico 
es analizar la forma en que las empresas de servicios incorporan la 
tecnología, aunque se ve limitado por la aplicación de conceptos y 
metodologías desarrolladas para la investigación en el sector industrial.  
 
 El trabajo de Barras (1986) en el que formula la Teoría del Ciclo 
del Producto Inverso, es un punto de referencia importante para la 
innovación en los servicios. Este autor observó que el ciclo de vida de 
un producto en el sector servicios es opuesto al tradicional ciclo que 
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 Esta teoría promulga que la incorporación de una tecnología por 
parte de una empresa de servicios tiene ciertas consecuencias, que se 
pueden analizar en tres fases. La primera etapa comprende la 
emergencia de una innovación incremental en el proceso de producción 
del servicio, debido a la nueva tecnología que se ha introducido 
⎯generalmente tecnología de la información—, de modo que se genera 
una mejora significativa en la eficiencia del proceso existente al 
reducirse los costes de producción. En la segunda fase, el conocimiento 
acumulado sobre el uso de la nueva tecnología sirve de trampolín para 
una innovación más radical en el proceso, que se traduce en una 
mejora de la calidad del servicio prestado. Y, por último, en la tercera 
etapa del ciclo emerge la innovación en producto, derivada 
evidentemente de la utilización de la nueva tecnología.  
 
 En todo este proceso, no obstante, la empresa interactúa con los 
consumidores de su producto y con las empresas suministradoras de 
tecnología, de modo que permanece en constante conexión con su 
entorno lo que le permite percibir las oportunidades, tanto de mercado 
como tecnológica, que éste ofrece.  
 
 La figura 3.1 muestra de forma esquemática la teoría de 
innovación mediante el ciclo inverso del producto. El gráfico ha sido 
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 Fuente: Adaptado de Barras (1990). 
 
 
 Si bien la adopción de tecnología por parte de las empresas de 
servicios es el factor clave que activa lo que podría llamarse una 
trayectoria tecnológica natural, Sundbo y Gallouj (1998a) señalan que 
el modelo de Barras (1986) más que una teoría de innovación en 
servicios —como se pretendía en un principio— se puede considerar 
una teoría de la difusión, dentro del sector servicios, de las 
innovaciones tecnológicas desarrolladas en el sector manufacturero. 
Aunque este modelo se considera una importante aportación teórica 
para la investigación en este campo, la evidencia empírica pone de 
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2.2. ENFOQUE DIVERGENTE 
 
 El núcleo de la investigación desde el enfoque divergente consiste 
en estudiar concretamente las especificidades de la innovación en los 
servicios. Esta perspectiva metodológica, orientada exclusivamente a los 
servicios, sin descuidar la dimensión técnica, pone especial énfasis en 
las formas no tecnológicas de innovación tradicionalmente 
desestimadas por los investigadores. Los trabajos desde esta óptica se 
orientan a los servicios puros, es decir, aquellos en los que la 
intangibilidad y la co-producción del servicio generado son más 
evidentes (Sundbo, 1994, Gadrey, Gallouj y Weinstein, 1995; Sundbo, 
1997; Van der Aa y Elfring, 2001). Según Sundbo (1996), las 
innovaciones en los servicios no siguen una trayectoria tecnológica, sino 
más bien una trayectoria profesional en la que las tecnologías son sólo 
un vector entre otros varios. Otra característica importante que 
distingue a este enfoque es que, incluye las innovaciones ad hoc —de 
acuerdo con la más amplia definición de innovación—, a pesar de no ser 
reproducibles directamente, por lo que se han visto excluidas de otras 
perspectivas metodológicas. Desde esta perspectiva, se entiende que la 
innovación en los servicios sigue su propia trayectoria, que es distinta a 
la industrial. Los patrones de innovación específicos de los servicios se 
construyen a través de pautas creativas de prestación de servicios, 
desarrollando nuevos servicios, junto con nuevas formas de aprovechar 
las oportunidades de mercado y tecnológicas, de modo que la 
combinación de todo ello va configurando las nuevas trayectorias de la 
innovación en las empresas de servicios. Esta corriente de investigación 
se ha denominado también enfoque de demarcación por su intento en 
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2.3. ENFOQUE CONVERGENTE 
 
 El enfoque convergente se basa en el principio de adopción de la 
misma metodología para investigar la innovación en las empresas 
productoras de bienes y de servicios, por este motivo en la literatura 
también se conoce como perspectiva asimilacionista. Los argumentos de 
esta perspectiva se fundamentan en la indeterminación existente en el 
límite definitorio entre bienes y servicios, que cada vez se vuelve más 
difuso. La noción central de este enfoque es que debido a los cambios 
que están experimentando ciertos servicios se están convirtiendo cada 
vez más semejantes a los productos industriales e, inversamente, se 
está terciarizando la producción de los bienes manufacturados (Coobs y 
Miles, 2000; Hughes y Wood, 2000). Barcet, Bonamy y Mayère (1987), 
aplican este método convergente para establecer una clasificación de las 
formas de innovación. En esta línea, el trabajo de Sirilli y Evangelista 
(1995) revela que las empresas de servicios y las industriales tienen 
más similitudes que diferencias, respecto a sus sistemas de innovación. 
Esta investigación confirma que los instrumentos utilizados para 
estudiar la innovación en el sector industrial pueden servir también 
para el sector servicios. Del mismo modo, Gallouj y Weinstein (1997) 
utilizan la óptica integradora y, siguiendo la representación del 
producto de Saviotti y Metcalfe (1984), indican que una metodología 
desarrollada para el sector industrial —en términos de competencias, 
servicios técnicos y características del proceso— proporciona un punto 
de partida para el estudio de la innovación en los servicios —según los 
seguidores de este enfoque—, sin necesidad de sacrificar ningún 
aspecto específico de la innovación en servicios. A continuación, en la 
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Tabla 3.2. Enfoques adoptados por las investigaciones 
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Fuente: Elaboración propia. 
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La innovación generalmente es una actividad compleja en la que 
interaccionan numerosos componentes, abarcando las actividades 
necesarias para que una nueva idea sea aplicada. Este proceso incluye 
todas las acciones desde la fase de motivación para la generación de esa 
idea hasta su comercialización y posterior difusión.  
 
La literatura sobre innovación recoge distintos modelos que 
describen los pasos que se siguen en el proceso de innovación, tratando 
de simplificarlo para facilitar su comprensión, aunque cabe destacar 
que no resulta fácil explicar de forma concluyente mediante la 
modelización el complejo desarrollo de una innovación. 
 
La perspectiva tradicional durante décadas ha planteado un 
modelo bastante simplista, representando el proceso innovador 
linealmente donde las fases se suceden de forma secuencial, siendo 
éstas totalmente independientes entre sí. Desde este enfoque, la 
relación de causalidad de la innovación es única con origen en la 
ciencia y como resultado la tecnología (Fernández, 1996), y que se 
desarrolla en las siguientes etapas: investigación básica —incremento 
de conocimientos científicos—, investigación aplicada —aumento de 
conocimientos tecnológicos e incorporación a la empresa—, invento 
⎯combinación de conocimientos existentes que satisfacen alguna 
necesidad—, y desarrollo —asimilación de los resultados obtenidos en la 
investigación—. 
 
No obstante, en la actualidad, los modelos de innovación se 
caracterizan por revelar la complejidad existente en las innovaciones, 
planteando modelos en los que normalmente se producen 
solapamientos entre las distintas fases, así como retroalimentaciones 
3 PROCESO DE INNOVACIÓN EN LOS SERVICIOS 
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entre las diferentes etapas del proceso. Además, la innovación puede 
surgir de diversas fuentes, no sólo de la ciencia, de modo que este 
enfoque está más próximo al mundo real.  
 
Desde esta óptica, Kline (1985) desarrolló el modelo de innovación 
denominado “cadena-eslabón” compuesto por tres áreas: investigación, 
conocimiento y cadena central de innovación. A su vez, esta última 
formada por cinco fases: 1) mercado potencial, 2) invención y/o diseño 
analítico, 3) diseño detallado y prueba, 4) rediseño y producción, y 5) 
distribución y venta. La peculiaridad de este modelo es que todas estas 
actividades no siguen un orden lineal, además no siempre se realizan 
todas ellas, pero lo más importante es el énfasis que pone el autor en 
las retroalimentaciones que tienen lugar mediante flujos de información 
entre las cinco etapas, así como entre éstas y las otras dos áreas clave 
del modelo —investigación y conocimiento—. 
 
 El estudio del proceso innovador ha evolucionado desde la 
concepción de un modelo unidireccional a los actuales, en los que la 
génesis de dicho proceso puede tener diversas procedencias, 
considerando que cualquier función dentro de la empresa tiene 
capacidad para activar el proceso. 
 
No obstante, estos dos enfoques, tanto el más tradicional como el 
actual, se caracterizan por estar enfocados en la innovación de 
productos físicos, en la que las actividades de I+D juegan un papel 
esencial. Estos modelos, sin adaptación, resultan difícilmente aplicables 
a la innovación en servicios, en los que la producción se caracteriza 
fundamentalmente por ser inmaterial y, en consecuencia, el proceso 
innovador presenta unas características idiosincrásicas. En los 
servicios, la investigación —básica y aplicada— y el desarrollo 
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tecnológico no desempeñan una función tan importante como en el 
sector industrial, incluso en ocasiones estas actividades son 
prácticamente inexistentes en el proceso innovador dentro de las 
empresas de servicios.  
 
 Dentro del sector servicios, debido a la diversidad de actividades 
que incluye, no se ha podido identificar un patrón de innovación único. 
En este sector no existe un sistema de innovación institucionalizado en 
el que siempre se mantengan las mismas relaciones entre sus actores 
integrantes. Por el contrario, la literatura empírica ha revelado que las 
empresas de servicios emplean un proceso de innovación flexible que 
modifican dependiendo de la naturaleza de su actividad (Soete y Miozzo, 
1989; Bilderbeek, et al., 1998; Evangelista y Savona, 1998; Sundbo y 
Gallouj, 1998a, Gallouj, 2000).  
 
 Sundbo (1998) plantea que, de forma general, todas las empresas 
de servicios siguen un proceso de innovación que se desarrolla en tres 
fases: idea, desarrollo y protección (ver figura 3.6). La primera fase 
comienza en el momento en que se concibe la idea de la innovación, es 
el primer paso en un proyecto innovador. Las ideas pueden tener 
procedencia externa, si surgen en el mercado, principalmente de los 
consumidores, pero también pueden provenir de interior de la empresa, 
es decir, de los empleados —incluyendo la dirección—, o de la 
interacción entre éstos y los consumidores. Dentro de la plantilla de la 
empresa, en esta fase, el personal de ventas desempeña un papel 
especialmente importante por estar en contacto directo con los clientes. 
 
 En la etapa de desarrollo se implanta la innovación, es cuando 
aparecen los nuevos servicios, la introducción de tecnologías en el 
proceso, modificaciones en los sistemas de gestión, etc. En esta 
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segunda fase intervienen diferentes actores, tanto internos —empleados 
y directivos— como externos —consumidores, proveedores de tecnología 
de la información y la comunicación y asesores—, así como las distintas 
áreas de la organización, dando lugar entre sus interacciones al 
desarrollo de la innovación. Para poder comprender mejor este segundo 
paso en el proceso de innovación, Sundbo (1998) indica que una vez 
consolidada la idea innovadora, el desarrollo de la misma comienza de 
manera informal por parte de los empleados de la empresa a nivel 
individual, organizándose posteriormente grupos por proyecto —ad 
hoc— que se incorporan en el proceso de innovación haciéndolo más 
formalizado y sistemático. 
 
 En la última fase de protección las empresas intentan mantener la 
ventaja temporal que les proporciona la innovación frente a sus 
competidores, retrasando el mayor tiempo posible la imitación por parte 
de los rivales y potenciando la posición privilegiada que la innovación 
les confiere en el mercado. Si bien en las empresas industriales la 
principal preocupación es proteger la innovación en producto, en los 
servicios cobran más relevancia las innovaciones en proceso, mercado y 
organizativas, debido a la fuerte conexión existente entre el proceso de 
producción-distribución y el producto. Al principio, las empresas de 
servicios emplean medios menos formalizados para proteger sus 
innovaciones de los competidores como la imagen de empresa, las 
marcas, mantener en secreto el procedimiento y know-how, o un buen 
posicionamiento en el mercado. Sin embargo, en una etapa posterior de 
la explotación de la innovación otros sistemas de protección pueden ser 
más efectivos, entre los cuales podemos destacar las cláusulas de 
competencia y los derechos de propiedad intelectual.  
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1ª  fase: La idea 
Imagen de empresa,  
marcas comerciales, secreto, 
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3ª  fase: La protección 
Fuente: Sundbo, 1998. 
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 De lo anterior se desprende que la innovación en los servicios es 
un proceso de interrelaciones entre factores internos y externos a la 
empresa. Entre los últimos, son especialmente relevantes los 
consumidores, puesto que su satisfacción es crucial en la producción 
de servicios, y no sólo durante el proceso de producción y distribución, 
sino de manera más amplia, en las circunstancias que tienen lugar en 
torno a dicho proceso. El encuentro con el consumidor —primera 
interacción— es una fase clave porque de ese primer contacto depende 
que la innovación sea aceptada en el mercado (Edvardsson, Thomasson 
y Ovretveit, 1994). Sin embargo, a nivel interno también se producen 
interacciones, la innovación en las empresas de servicios, normalmente, 
consiste en un proceso colectivo, poco sistematizado en el que los 
empleados y los directivos interactúan a nivel formal e informal.  
 
 Aunque la organización de la innovación presenta distintos 
matices dependiendo del tipo de empresa, pueden observarse algunos 
rasgos parecidos en las pautas innovadoras. El sector servicios siempre 
se ha caracterizado por la gran dificultad que entraña organizar el 
proceso de innovación de una manera formal y sistemática. No 
obstante, la tendencia actual de estas empresas se dirige hacia un 
sistema de innovación más formalizado y sistematizado, aunque todavía 
mantienen un alto grado de flexibilidad en el proceso, lo que implica la 
intervención de varios actores y trayectorias en el mismo (Sundbo y 
Gallouj, 1998a). 
 
 Considerando la empresa como unidad de análisis, los autores 
identifican tres fuerzas internas como principales elementos 
determinantes del proceso de innovación —esto no es un rasgo 
característico de los servicios, igualmente ocurre en las empresas 
industriales—. El proceso de innovación es una respuesta formulada 
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por la empresa a las oportunidades de mercado (Hauknes, 1998), y 
dirigido por fuerzas que ejercen su influencia tanto desde el interior de 





















Fuente: Sundbo y Gallouj (2000). 
 
 
 La dirección y estrategia de la empresa se considera una de estas 
fuerzas que inciden decisivamente en la innovación desde el 
interior de la empresa, aunque se refiere a la dirección 
corporativa de la empresa, normalmente es la dirección del 
departamento de marketing quien lidera la actividades 
innovadoras en los servicios, debido al contacto directo que 
                                                 
2 La formulación de este modelo de las fuerzas que conducen el proceso 
innovador ha sido fruto de la investigación realizada sobre innovación en servicios en 
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mantiene con los consumidores y al conocimiento sobre el 
mercado.  
 
 Otro elemento interno clave son los empleados de la empresa 
⎯incluidos los directores de los diferentes niveles—. El proceso de 
innovación en servicios es un proceso en el que todos los 
empleados están comprometidos, bien mediante iniciativas 
emprendedoras llevadas a cabo de forma individual o corporativa.  
 
 La tercera fuerza interna comprende el departamento de I+D u 
otro tipo de departamento formal que se responsabilice y 
garantice las innovaciones. Como en los servicios éstas 
normalmente no están basadas en la ciencia, la mayoría de las 
empresas no tienen departamentos de I+D, o son diferentes de los 
que conocemos en la industria. A veces, la función de estos 
departamentos especializados consiste en inducir ideas de 
innovación entre el personal de la empresa y recoger 
posteriormente las distintas iniciativas. Las innovaciones en los 
servicios normalmente no se desarrollan en laboratorios, sino en 
los departamentos de producción y marketing, o en equipos 
interdepartementales en contacto con la producción y 
distribución. 
 
  Según Sundbo y Gallouj (2000), las fuerzas externas conductoras 
del proceso de innovación en los servicios están integradas por una 
serie de trayectorias y actores. Las trayectorias se refieren a ideas y 
lógicas que son difundidas, a través del sistema social —nación, red 
internacional, red profesional, etc.— (Dosi, 1982), por los actores. El 
componente esencial de la innovación en el ámbito externo son las 
trayectorias, y más concretamente las ideas y las lógicas que subyacen 
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en ellas. Estas trayectorias no son independientes, de modo que en 
ocasiones pueden aparecer entrelazadas.  
 
 En las diferentes profesiones de servicios (abogacía, enfermería, 
catering, etc.) existen métodos, conocimiento general y reglas de 
comportamiento que son los que conforman la trayectoria de los 
servicios profesionales. Debido a la creciente sistematización y 
organización del proceso de innovación ésta se ha convertido en 
una de las trayectorias más importantes. 
 
 Otro elemento es la gestión general de ideas para nuevas formas 
organizativas, tales como sistemas motivacionales, gestión de 
servicios, etc. A veces, como ocurre en las empresas de servicios 
intensivos en conocimiento, estas dos trayectorias —profesional y 
gerencial— se encuentran solapadas.  
 
 La trayectoria tecnológica en el tradicional sentido económico 
consiste en nuevos métodos para usar la tecnología que 
generalmente influyen en los productos y los procesos de 
producción; por ejemplo, las tecnologías de la información y la 
comunicación, más concretamente, Internet, junto con otras 
tecnologías como el horno microondas y el congelador han 
contribuido a la creación de un nuevo sistema de distribución 
dentro de la restauración. El empuje y la lógica sistemática de 
esta trayectoria la ha convertido, junto con la profesional, en una 
fuerza conductora del proceso de innovación sumamente 
importante.  
 
 La trayectoria institucional describe la tendencia general de la 
evolución de las regulaciones e instituciones políticas; por 
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ejemplo, en la consolidación de la Unión Europea, los programas 
de investigación europeos. 
 
 La trayectoria social expone el desarrollo de las reglas sociales 
generales y convenciones como la concienciación ambiental y 
ecológica, entre otras. 
 
 Los actores pueden ser personas, empresas u organizaciones cuyo 
comportamiento incide directamente en las posibilidades de venta de 
las empresas de servicios y, por tanto, en su actividad innovadora; es 
decir, determinan las oportunidades de mercado y en muchas ocasiones 
están implicados en el desarrollo de las innovaciones.  
 
 Los consumidores son considerados los actores más importantes. 
Éstos normalmente son una fuente clave de información, pero 
también pueden contribuir más activamente al proceso de 
innovación. En ocasiones, la interacción entre el proveedor del 
servicio y su cliente puede ser considerada como un laboratorio 
donde la innovación es coproducida. 
 
 El papel de los competidores también es relevante en el proceso 
de innovación. Una empresa de servicios en ausencia de 
estrategias innovadoras ofensivas propias tiene como alternativa 
el seguimiento de las innovaciones de sus rivales a través de la 
imitación. No obstante, esta fuerza pierde importancia puesto que 
generalmente las empresas de servicios ofensivas e 
independientes deciden innovar (Sundbo y Gallouj, 1998b, 2000). 
 
 Los proveedores y especialmente los suministradores de servicios 
de negocio intensivos en conocimiento son fuentes fundamentales 
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de innovación, considerándose consultores para el proceso 
innovador (Gallouj, 1994). Los suministradores de servicios de 
conocimiento pueden entenderse como el espíritu empresarial en 
sentido schumpeteriano. Los proveedores de tecnología son 
también importantes componentes en el proceso de innovación, 
muchos servicios de conocimiento y software han sido 
desarrollados en cooperación entre empresas de servicios que 
necesitaban una nueva tecnología y los suministradores de 
tecnología.  
 
 El sector público es considerado el actor menos importante en el 
proceso de innovación. Si bien demanda servicios —outsourcing— 
y proporciona investigación y educación para las actividades 
innovadoras, rara vez participa como componente directo en el 
proceso. Aunque el sector público mediante la regulación de los 
servicios ha propiciado la innovación, en muchas ocasiones ha 
supuesto una importante barrera a esta actividad. La tendencia 
actual hacia la desregulación de los mercados parece restar 
importancia al sector público; sin embargo, se están abriendo 
nuevos mercados, lo que conlleva interesantes oportunidades 
para las empresas de servicios.  
 
 El sistema de innovación en los servicios está en relación con los 
rasgos característicos de la producción de dichos servicios. Por lo que, 
dada la diversidad de actividades en este sector y partiendo de un 
modelo general, pueden identificarse varias pautas de innovación 
dependiendo del tipo de actividad. A continuación recogemos algunas 
de las taxonomías de innovación más relevantes que aparecen en la 
literatura sobre innovación en servicios. Sin embargo, estos patrones no 
deben ser entendidos como sistemas de innovación específicos para 
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cada subsector (Hauknes, 1998), sino más bien como pautas generales 
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Un estudio superficial del proceso de innovación en los servicios 
puede dar lugar a la creencia de que éste carece de estructuración, sin 
embargo, con una investigación más profunda y rigurosa se advierte 
que no es un procedimiento desorganizado, sino que, a partir de un 
modelo general, resultan diversos patrones de comportamiento 
innovador, que varían desde los más simples y prácticamente 
informales a otros muy formalizados y sistematizados.  
 
 A pesar de la gran diversidad de actividades que tienen cabida en 
el sector servicios, la literatura empírica pone de manifiesto la 
existencia de rasgos comunes en los procesos de innovación de las 
empresas de este sector. Estas características vienen determinadas por 
las peculiaridades que comparten todos los servicios en materia de 
producción y la particular naturaleza inmaterial del output que se 
genera, que es común a todos los subsectores. En consecuencia, han 
surgido varios trabajos, a partir de la clasificación de Pavitt (1984), 
centrados en el establecimiento de una taxonomía de pautas 
innovadoras específicas de las empresas de servicios (Soete y Miozzo, 
1989; Evangelista y Savona, 1998; Sundbo y Gallouj, 1998a; 
Bilderbeek, Hertog, Marklund y Miles, 1998; Evangelista, 2000; Gallouj, 
2000). Si bien todas estas trayectorias identificadas pueden englobarse 
en un modelo de innovación general que abarca a todos los servicios.  
 
La primera clasificación de pautas innovadoras que encontramos 
en la literatura es la establecida por Pavitt (1984) en la que identifica 
cuatro comportamientos innovadores diferentes que, a pesar de estar 
orientados a las empresas industriales, han servido como punto de 
partida a las posteriores taxonomías específicas de los servicios. 
4 PATRONES DE COMPORTAMIENTO        INNOVADOR EN EMPRESAS DE SERVICIOS 
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 Dominados por los suministradores. Las empresas que siguen este 
patrón no desarrollan directamente una gran actividad 
innovadora, sino que la incorporan a través de las materias 
primas, maquinarias y equipos que compran a sus proveedores. 
Entre las empresas dominadas por los proveedores la 
competencia se basa en las habilidades de la mano de obra y los 
precios, más que en las ventajas tecnológicas. Dentro de este 
grupo se encuentran el sector textil, peletería, madera y corcho, 
cartón y papel. 
 
 Productores a gran escala. El rasgo más característico de este 
patrón es que la innovación viene inducida fundamentalmente 
por las necesidades de reducir costes, puesto que las empresas 
elaboran productos destinados a grandes mercados con cierto 
grado de estandarización. En este grupo destacaría las industrias 
de automoción, alimentación y bebidas, refinado de petróleo, 
industria naval y industria tabaquera. 
 
 Proveedores especializados. En este grupo se incluyen las 
empresas que realizan sus propios desarrollos y se mantienen 
estrechamente ligadas al proceso innovador de sus proveedores y 
de sus clientes. En estos se incluyen los negocios de maquinaria, 
como máquinas eléctricas, las máquinas de oficina, cálculo y 
ordenadores. 
 
 Base científica. Este patrón se caracteriza por el desarrollo 
intensivo de investigación propia dentro de las empresas, como 
sucede en las telecomunicaciones o la industria aeroespacial 




Capítulo III: INVESTIGACIÓN SOBRE INNOVACIÓN EN LOS SERVICIOS 
 155  
Estos primeros patrones de innovación están referidos 
principalmente a las empresas industriales, incluyendo al sector 
servicios en su conjunto en el apartado de empresas dominadas por los 
suministradores, de modo que no es posible reflejar la heterogeneidad 
de los servicios. Posteriormente, Pavitt, Robson y Townsend (1989) 
incorporan una nueva categoría para incluir los servicios especialmente 
intensivos en información. Este patrón de innovación destaca por la 
importancia que las tecnologías de la información y la comunicación 
tienen en el procesamiento de información y en la provisión de 
productos relacionados con la misma, por ejemplo, los servicios 
financieros y de venta al por menor.  
 
 Por su parte, Soete y Miozzo (1989), centrándose estrictamente en 
las pautas innovadoras de los servicios, toman la clasificación de Pavitt 
(1984) y la aplican a este sector, identificando tres patrones de 
innovación diferentes: 
 
• Servicios dominados por los proveedores, en este caso, las 
actividades innovadoras están dominadas por los suministradores 
de equipos y sistemas técnicos. Las empresas no participan de 
forma significativa en la producción de las tecnologías de proceso 
que utilizan, de modo que dependen de las innovaciones 
desarrolladas por otros sectores. Por ejemplo, los servicios 
públicos —educación, sanidad, administración pública—, y 
servicios personales —reparaciones, peluquerías, hoteles, bares, 
restaurantes—, junto con el comercio al por menor. 
  
• Servicios intensivos en escala e intensivos en producción. En este 
grupo se incluyen empresas de servicios dependientes de las 
redes físicas —transporte y viajes, comercio al por mayor—. Por 
ello, dependen fuertemente de las tecnologías desarrolladas en el 
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sector manufacturero, desempeñando un papel fundamental en la 
definición y especificación de innovaciones e influyendo, así, en 
los proveedores de nuevas tecnologías. Dentro de esta categoría 
se incluyen también los servicios de redes, se trata de aquellos 
servicios que dependen de las redes de información, redes de 
tecnologías de información y comunicación, como, por ejemplo, 
banca, seguros, radiodifusión y servicios de telecomunicación. 
Tanto en los servicios intensivos en escala como en los de redes 
existe una gran división del trabajo, simplificando las actividades 
de producción, a la vez que se sustituye la mano de obra por 
máquinas. En estos sectores las innovaciones se concentran en la 
introducción de tecnologías de la información y la comunicación 
con el objetivo de reducir costes.  
 
• Servicios suministradores especializados de tecnología y sectores 
de base científica. Este patrón incluye servicios de negocios 
especializados, servicios de software, servicios de laboratorio y 
diseño. Estas empresas se caracterizan por presentar un gran 
dinamismo que se traduce en innovaciones; además, la actividad 
innovadora, en este caso, suelen ser fruto de la investigación 
dentro de las propias empresas.  
 
  Los rasgos característicos que presentan las empresas de 
servicios determinan normalmente las pautas innovadoras que siguen; 
sin embargo, algunas de ellas pueden situarse en más de una categoría. 
Por ejemplo, las actividades de comunicación son intensivas en escala y 
de base científica y, además, suministran tecnología especializada 
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 Las anteriores taxonomías, no obstante, presentan una debilidad 
y es que coinciden en su enfoque, principalmente orientado a la 
innovación tecnológica, ignorando la innovación de carácter no 
tecnológico, a pesar de la gran importancia que tiene en el sector 
servicios. El problema que se puede plantear con estas clasificaciones 
tan sesgadas es que la innovación tecnológica en los servicios sea 
asociada con las tecnologías de la información y la comunicación; algo 
parecido ya ocurrió en el sector industrial cuando se asoció innovación 
tecnológica con I+D. Si bien, actualmente se sabe que las actividades de 
I+D son sólo una parte de los distintos inputs que intervienen en el 
proceso de innovación industrial (Rothwell, 1992). 
 
 Por su parte, Evangelista y Savona (1998) establecen otra 
clasificación orientada al sector servicios, basándose en el trabajo de 
Soete y Miozzo (1989), identifican cuatro pautas diferentes, con las que 
intentan reflejar la variedad de innovaciones que tienen lugar en los 
servicios, así como los diversos papeles que desempeñan en el proceso 
de innovación. Para ello utilizaron datos de la encuesta italiana sobre 
innovación realizada en el período 1993-1995, este trabajo supone un 
avance importante con respecto a los anteriores al incluir 
explícitamente la innovación de carácter no tecnológico.  
 
 Servicios usuarios de tecnología. Estas empresas son las menos 
innovadoras, se sitúan muy próximas al arquetipo de “servicios 
dominados por los suministradores”. Su actividad innovadora se 
reduce a interactuar estrechamente con los proveedores de 
tecnologías, ya que las tecnologías las adquieren en fuentes 
externas, particularmente del sector industrial —seguridad, 
limpieza, financieros, viajes, comercio al por menor—. Esta 
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categoría comprende el 80% de todas las empresas de servicios, y 
más de la mitad de los empleados del sector.  
 
 Los servicios interactivos se consideran poco innovadores, 
dependen de fuentes internas y tácitas de innovación y suelen 
mantener vínculos estrechos con los proveedores y los clientes. 
Estas empresas innovan principalmente mediante la interacción 
con los consumidores, en vez de hacerlo a través de la 
formalización de I+D interna o adquisición de tecnología en el 
exterior. La base de estas innovaciones se halla en el desarrollo 
del software y/o en adquirir know-how —publicidad, bancos, 
aseguradoras, hoteles y restaurantes—. Este grupo, junto con el 
anterior, abarca las tres cuartas partes del total del empleo en los 
servicios. 
 
 Servicios basados en la tecnología y la ciencia. Estas actividades 
están relacionadas con la generación y transferencia de 
conocimiento, como los servicios de I+D, de ingeniería e 
informática. Estas empresas son muy innovadoras, son las 
mayores generadoras de nuevo conocimiento tecnológico, y lo 
difunden a las empresas industriales y a otros servicios. Es decir, 
estos servicios están muy relacionados con los proveedores de 
manufacturas, por tanto, su actividad innovadora está 
típicamente localizada en la cadena de generación de 
conocimiento, muy próxima a las instituciones de investigación 
públicas y privadas, incluyen I+D —ordenadores y software, 
ingeniería—. Aunque este grupo de empresas de servicios emplea 
a menos del 5% de los trabajadores del sector, su contribución a 
los gastos de innovación se elevan al 30% del total de la 
innovación en los servicios.  
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 Los servicios de consultoría técnica son empresas muy 
innovadoras que combinan las características del segundo y 
tercer grupo, llevando a cabo innovación interna —con gran 
componente tácito—, pero tratando de adquirir un gran 
conocimiento de los clientes —también de los proveedores—. 
Aunque en todos los grupos se trata de resolver de una forma u 
otra problemas de clientes, en este caso de las consultorías 
técnicas la función principal consiste en la provisión de 
respuestas técnicas encontrando las necesidades específicas de 
los clientes. 
 
 Bilderbeek, Hertog, Marklund y Miles (1998) tipifican la 
innovación en servicios determinando siete pautas diferentes. La 
novedad con respecto a las anteriores taxonomías es que identifican 
una categoría de servicios en la que la innovación está liderada por los 
clientes. En esta categoría cada innovación exitosa es una reacción a 
una necesidad de mercado percibida, ya sea latente o expresa. Para 
algunos servicios esto resulta bastante fácil, en unos casos, las 
demandas son expresadas por un segmento de mercado, mientras que 
en otros casos, las manifiestan clientes individuales.  
 
 Innovación dominada por los suministradores. La innovación se 
centra básicamente en la innovación tecnológica, suelen ser 
innovaciones externas a los servicios que éstos simplemente 
implementan y difunden. No obstante, es un sistema muy 
habitual en el sector servicios y se deriva del empuje de la ciencia. 
 
 Innovación dentro de los servicios. En este tipo, la innovación 
tiene lugar en el mismo servicio, pudiendo ser de carácter 
tecnológico, no tecnológico o incluso una combinación de ambos. 
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 Innovación liderada por los clientes. La innovación, en este caso, 
consiste en que la empresa de servicios da respuesta a las 
necesidades, ya sean latentes o explícitas, articuladas por los 
clientes. Dependiendo de la actividad de servicio, la innovación 
puede estar dirigida a un amplio segmento de mercado o a un 
cliente en concreto.  
 
 Innovación mediante servicios. Esta es una de la pautas más 
complejas y consiste en introducir algún servicio como input para 
influir en el proceso innovador. Esto es, la empresa de servicios 
entra en el proceso innovador de otra empresa aportando su 
servicio, contribuyendo así a realizar la innovación. 
 
 Innovación a través de la internalización de un servicio. A pesar de 
que ésta es una práctica muy habitual, normalmente no está 
considerada en la investigación sobre innovación. Esta pauta 
consiste en que una empresa cliente, ya sea industrial o de 
servicios, contrate la prestación de algún servicio para incluirlo 
en su output final. 
 
 Innovación mediante la externalizacion de un servicio. En este 
caso se trata de que la empresa innova a través de la 
subcontratación de algún servicio que antes realizaba ella. Esto 
sucede con servicios muy específicos y que normalmente están 
muy próximos a la actividad central de la empresa. 
 
 Innovación global. Este es el tipo de innovación más compleja ya 
que afecta a toda la cadena de valor. La radicalidad de esta pauta 
puede implicar novedades en las infraestructuras, en tipo de 
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conocimiento requerido, en la organización, es decir, en todo el 
proceso de producción del servicio.  
 
Por su parte, Sundbo y Gallouj (1998a) y Gallouj (2000) señalan 
que, a pesar del proceso de convergencia que esta teniendo lugar entre 
las actividades industriales y de servicios, cada vez más evidente, 
todavía existen diferencias sustanciales en los sistemas innovadores. 
Estos autores, a partir de la investigación empírica realizada y 
basándose en su modelo, identifican seis patrones de innovación 
distintos entre las empresas de servicios, que resultan de combinar las 
fuerzas internas y externas que dirigen el proceso de innovación —
actores, trayectorias y elementos internos—. 
 
1. La clásica trayectoria de I+D —patrón industrial de innovación— 
la siguen las grandes empresas que producen servicios bastante 
estandarizados, ya sea operando con inputs materiales o con 
información, por ejemplo procesando datos a gran escala. Este 
patrón no es muy frecuente en los servicios, es una copia de la 
trayectoria tecnológica en la industria en la que los 
departamentos de I+D desempeñan la función más relevante. 
Miles (2001) incluye en este grupo grandes empresas de software 
y telecomunicaciones. En esta trayectoria se identifican dos 
variantes: tradicional y neo-industrial.  
 
La variante tradicional es la más atípica, resulta difícil encontrarla 
en los servicios, al igual que en la industria. La innovación está 
basada únicamente en la tecnología, especialmente en proceso, 
por tanto debe haber un departamento de I+D, donde se inicia el 
proceso de innovación que es siempre lineal, sin ningún tipo de 
retroalimentación. De modo que es esta situación los 
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consumidores intervienen en la innovación como sujetos pasivos, 
aportando sólo información (figura 3.4). 
 
 









La variante neo-industrial de la clásica trayectoria de I+D ha 
surgido de la evolución del patrón tradicional (fordistic). Las 
grandes empresas de servicios de masas que operan con 
información están cambiando sus pautas innovadoras debido a la 
enorme presión competitiva. En esta variante ya no se sigue un 
modelo lineal de innovación, sino que éste se vuelve más 
complejo. Aquí, la innovación está influida por la trayectoria 
tecnológica y la de servicios profesionales. Ambas interactúan con 
las fuerzas internas de la empresa que, en esta situación, 
intervienen no sólo el departamento de I+D, sino que la dirección 
y la estrategia empresarial juegan un papel relevante. Los 
consumidores ahora desempeñan un papel más activo en el 
proceso de innovación interactuando con el personal de la 
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2. La trayectoria de servicios profesionales es seguida por empresas 
de servicios intensivas en conocimiento —consultorías, 
ingenierías— generalmente de gran tamaño. Los servicios que 
venden estas empresas consisten realmente en competencias y 
habilidades para resolver problemas en las diferentes áreas 
especializadas. En este patrón la principal fuerza directora de la 
innovación es la experiencia de los individuos y sus competencias 
canalizadas a través de la trayectoria de servicios profesionales, y 
no hay dentro de la empresa estructuras formalizadas dedicadas 
en exclusiva a la innovación, si bien los profesionales siguen 
normas y adoptan métodos que constituyen el proceso de 
innovación, convirtiéndolo en un proceso colectivo. La 
dependencia de los individuos y la falta de proyectos hacen que el 
proceso sea más arriesgado; sin embargo, la escasa formalización 
conlleva una ventaja, ya que el proceso de innovación se vuelve 
más flexible. La innovación puede surgir de la interacción con los 
consumidores que participan activamente en el proceso, de modo 
que uno de los tipos que prevalecen es la innovación ad hoc, 
teniendo lugar simultáneamente la producción del servicio, su 
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3. El patrón de innovación estratégica organizada, también llamado 
modelo gerencial de organizar la innovación, es la pauta más 
común en los servicios, especialmente entre las grandes 
empresas. En este caso normalmente no hay departamento 
formalizado de I+D, aunque en la empresa sí existe política de 
innovación, de modo que ésta es liderada por la estrategia de la 
empresa. La investigación se admite como una tarea ampliamente 
difundida por la organización, la mayoría de los miembros 
participan en el proceso, principalmente en la generación de la 
idea, si bien, la fase de desarrollo de la innovación, que requiere 
esfuerzo explícito y más tiempo, se lleva a cabo por un equipo de 
proyecto ad hoc. En este patrón todas las trayectorias y actores 
son relevantes porque la política de innovación es muy amplia e 
implica la búsqueda de innovaciones en muchos campos. Dentro 
de la empresa, los empleados y la dirección intervienen en el 
proceso de innovación como emprendedores. Los empleados, por 
su parte, actúan como emprendedores corporativos, mientras la 
dirección intenta regular y controlar el proceso de creación 
corporativa de los trabajadores mediante la estrategia, dentro de 
la cual está contenida la política de innovación —tipos, objetivos, 
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4. La pauta emprendedora —empresarial— implica la creación de 
pequeñas empresas de servicios en torno a una innovación 
radical. Estas empresas, al ser de reducida dimensión, no tienen 
departamento de I+D, de modo que el proceso de innovación se 
centra normalmente en la mejora de la innovación radical inicial. 
Dado que la característica esencial de este patrón es la 
innovación radical no se puede excluir ninguna de las 
trayectorias, asimismo intervienen también todos los actores. 
Muchos servicios de reparación y pequeñas empresas dedicadas a 
implantar tecnologías de información y comunicación adoptan 
esta pauta innovadora. Esta pauta se expone en el gráfico de la 
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5. El patrón de innovación artesanal es el más simple, seguido por 
pequeñas empresas que realizan servicios operativos, como 
limpieza, seguridad, hoteles y restaurantes, etc. Estas empresas 
son bastante conservadoras por lo que la innovación no está 
orientada por trayectorias externas. Los únicas fuerzas 
conductoras de la innovación desde el exterior son los actores. De 
forma general, no tienen un departamento especializado para la 
innovación, ésta suele consistir en pequeños cambios que 
muchas veces no son reproducibles, por tanto, difícilmente 
generalizables. Así, la innovación se convierte en un proceso 
informal e idiosincrásico que tiene lugar mediante modelos de 
mejora y procesos de aprendizaje. Esto se recoge gráficamente en 
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6. Patrón de innovación en red. Esta pauta implica que un numero 
de empresas de servicios disponen recursos comunes con el 
objetivo de innovar. Se trata, por tanto, de confiar la actividad 
innovadora a una organización profesional en dicha materia. En 
esta situación las relaciones de los actores, trayectorias y el resto 
de fuerzas, esto es, el proceso innovador en sí mismo, queda en 
manos de las organizaciones profesionales encargadas de la 
innovación. La organización red puede que no sea orientada por 
los consumidores y suministradores ya que no tiene contacto 
directo con ellos —éstos interactúan sólo con la empresa 
contratante—. Este modelo se puede encontrar aplicado en las 
empresas de servicios turísticos (Sundbo, 1997), en ocasiones con 
ayuda gubernamental. En la figura siguiente 3.10 se recoge 
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Actualmente, el patrón dominante en la innovación en servicios es 
el estratégico, en éste se enfatiza, por un lado, el papel que desempeñan 
los empleados como innovadores corporativos y, por otro, el de la 
dirección que promueve y controla el proceso de innovación dentro de la 
estructura de la estrategia (Sundbo y Gallouj, 1998a; Gallouj, 2000). 
Por tanto, la estrategia empresarial se concibe como la estructura para 
las decisiones e incentivos de la dirección. Este modelo de innovación se 
puede considerar en algunos casos más dinámico que el tecnológico. 
 
La principal diferencia que presenta la taxonomía de Sundbo y 
Gallouj (1998a), con respecto a las de Pavitt (1984) y Soete y Miozzo 
(1989), es que no se centra sólo en trayectorias tecnológicas, sino que 
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como la profesional, gerencial, social e institucional. Esto representa un 
importante avance en el estudio de la innovación en los servicios, ya 
que amplía el campo de investigación, además la tendencia observada al 
analizar estas pautas es que se está incrementando la formalización del 
proceso de innovación en el sector.   
 
Ante la evidente heterogeneidad del sector servicios, cabe 
cuestionarse si realmente existe un sistema de innovación en los 
servicios en el que, dadas unas condiciones, algún patrón se repita 
suficientemente. No obstante, en los procesos innovadores que tienen 
lugar en una empresa no se repiten siempre los mismos patrones, es 
decir, se pueden seleccionar pautas nuevas dependiendo de la 
innovación. Algunos autores señalan que una empresa puede seguir 
distintas trayectorias para diferentes innovaciones (Upachalanan, 1998, 
2000; Sundbo y Gallouj, 1998a, Gallouj, 2000). 
 
A pesar de la creencia de que las empresas de servicios no 
organizan ni dirigen su innovación formalmente, y de que en muchas 
ocasiones el proceso innovador se reduce a una coincidente decisión 
determinada por una situación concreta, existe evidencia de que 
algunos patrones son más comunes que otros, tendiendo a convertirse 
en pautas dominantes en la mayoría de las empresas de servicios 
⎯innovación estratégica organizada, artesanal y profesional en áreas 
específicas—, esto significa que hay al menos alguna reproducción de 
los patrones de innovación. Sundbo y Gallouj (1998b, 2000) ponen de 
manifiesto la existencia de un sistema de innovación en los servicios, ya 
que se observa cierta coherencia y algunas repeticiones en los patrones, 
no obstante, estos autores matizan que es un sistema “conectado 
débilmente”, porque la coherencia no es total y no hay una pauta 
dominante, sino varios patrones dentro del mismo sistema. 
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El sistema de innovación en los servicios, incluso en el futuro, 
puede que sea menos institucionalizado que en la industria, pero esto 
no debe suponer una desventaja para los servicios, al contrario puede 
crear un sistema de innovación más dinámico, del que aprendan 
incluso las empresas manufactureras. La flexibilidad natural que 
poseen las empresas de servicios es una ventaja para mejorar la 
organización y dirección de la innovación. Normalmente, las empresas 
de servicios presentan formas organizativas bastante flexibles que 
pueden ser un punto de partida para las actividades innovadoras.  
 
En la tabla 3.3 presentamos un resumen de las taxonomías 
analizadas teóricamente en este apartado y que consideramos un punto 
de referencia para el estudio de las pautas innovadoras de las empresas 
de servicios españolas que analizamos en esta Tesis Doctoral.  
 
La comparación realizada a los cinco tipos de patrones revela las 
similitudes existentes entre ellos, dado que los criterios de clasificación 
son bastantes parecidos, sobre todo en las primeras. En estas 
taxonomías se refleja la evolución que ha experimentado la 
investigación sobre innovación en los servicios, a partir de los trabajos 
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Fuente: Elaboración propia. 
 
 
A modo de resumen de este capítulo en la tabla 3.4, que 
exponemos a continuación, presentamos una relación de trabajos 
realizados en el campo de la innovación en los servicios. En ella 
recogemos las principales aportaciones realizadas por estos autores, el 
carácter teórico o empírico de cada investigación, así como el enfoque 











Innovación dentro  
de los servicios 
 
Innovación liderada 
por los clientes 
 
Innovación mediante 
la externalización  
 





















basados en la 
tecnología  y 








dominados por los 
proveedores 
 
Intensivos en  
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Modelo del ciclo del producto inverso 












Explica la dinámica que sigue la 
innovación en el sector turístico. 
 







Analizan teóricamente las diferentes 
formas de innovación en los servicios, 
así como las diferencias existentes con 
respecto a las innovaciones industriales.  
  






Examinan el éxito de distintas 
innovaciones en la misma empresa. Para 
ello estudia los inputs internos y 
externos de la innovación, puesto que 
contribuyen al éxito o al fracaso. Además 
analiza el uso de la información de los 
consumidores como factor clave en el 
proceso de innovación. 
 








Trata de medir la innovación en los 
servicios a partir de la experiencia 










Mide la innovación que realizan los 
servicios a través de las actividades de 
I+D. 
 








Realiza una clasificación de las 
actividades de servicios en función 
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Plantea los fundamentos teóricos para 
interpretar el proceso de innovación que 













Destacan que las empresas de servicios 
son innovadoras. Éstas desempeñan un 
papel activo en el desarrollo de la 
economía intensiva en conocimiento. 
Asimismo, pueden proporcionar 
importantes contribuciones al proceso 
de transferencia de tecnología, o 









(1997)  T/E 
 
Demuestran que las empresas de 
servicios innovan, sin embargo 
organizan la actividad innovadora de 
forma diferente a las industriales. 
Generalmente no tienen departamento 
de I+D, además el proceso es poco 















Trata la innovación en los servicios y 
para ello analiza, en primer lugar, los 
mitos que tradicionalmente se han 
tenido sobre los servicios, empleando 
razonamientos que evidencian su 














Síntesis de los informes nacionales de 7 
países europeos sobre la innovación en 
los servicios elaborados para el proyecto 
SI4S (Dinamarca, Francie, Alemania, 
Holanda, Nuruega, Suecia y Reino 
Unido). El objetivo de este proyecto es 
estudiar la actividad de innovación, así 
como el papel de las empresas de 
servicio en la creación y difusión de las 
innovaciones en otros sectores. 
 
 
D Perspectiva amplia 
 
 











Proporciona evidencia empírica sobre la 
importancia y la naturaleza de la 
innovación en el sector servicios.  
La mayoría de las empresas pueden 
distinguir entre una innovación en 
producto y proceso. 
Las empresas de servicios utilizan 
numerosas fuentes de información para 
la innovación, a menudo de forma 
simultánea.  
Los principales motivos para innovar son 
la mejora de la calidad y la reducción de 
costes de producción. 
 








Estudiar la trayectoria del cambio 
técnico en los servicios.  
















Modelo dimensional de la innovación en 
los servicios (cuatro dimensiones). La 
distinción entre las funciones de los 
servicios y la industria es cada vez más 
artificial. Los servicios cada vez están 
más extendidos en toda la economía. La 
importancia de las innovaciones en los 
servicios varía dependiendo del sector de 















Revela el cambio en el papel de los 
servicios en el sistema de innovación 
europeo como usuarios, portadores, 
formadores y originarios de 
innovaciones. Estudio mediante un 
análisis descriptivo del desarrollo de los 
servicios a nivel macro, así como el 
proceso de innovación en los servicios.  
El nuevo modo de producción de 
conocimiento está alterando la 




D Perspectiva amplia 
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Se centra en la innovación tecnológica 
en los servicios. Aunque reconoce que 






Destaca las limitaciones de la encuesta 
europea CIS para medir la innovación en 
los servicios, debido al restrictivo 
enfoque adoptado por el Manual de Oslo 
que sirve de referencia al estudio de la 
innovación en la Unión Europea. A pesar 
de las revisiones realizadas en el Manual 
y que incluye a los servicios, continua 




La CIS se 
centra en la 
innovación 
tecnológica, 
pero existe la 
necesidad de un 
enfoque más 
amplio sobre 







Destacan las especificidades de los 
servicios que inciden en su actividad 
innovadora, reflejándose en la 
naturaleza de la misma y en la forma de 
organizarse. Los autores reconocen las 
limitaciones de las encuestas propuestas 
por los organismos públicos para medir 
la innovación y proponen una definición 
más amplia de innovación no sólo en los 








basadas en el 







Trata la actividad de innovación en los 
servicios, recogiendo algunas 
limitaciones que impiden medir el 
cambio tecnológico en los servicios.  
La desregulación y la globalización son 
fuerzas que conducen la innovación. 
Analizan las características propias de la 
innovación en los servicios, destacando 
el papel de I+D, los recursos humanos y 
el capital social, así como las TIC que 
complementan a los factores anteriores.  
Los servicios basados en el conocimiento 
están cambiando la composición del 
capital humano en los servicios 
requiriendo mayores niveles de 
capacitación.  
 
T Tecnológica  
 
 





T/E Aportación del trabajo E Tipo de  innovación 






Realizan un estudio sobre el uso de la 
tecnología de la información como 
dinamizadora de innovaciones en los 
servicios y su incidencia en la 















Tratan de evaluar si la innovación en los 
servicios se puede describir como un 
sistema coherente y firme, concluyendo 
que existe un sistema de innovación en 
los servicios, pero que éste es muy débil, 












Evidenciar que el sector servicio es una 
parte activa de la economía (es 














Trata la problemática de la medida de la 
innovación. Realiza una revisión del 
estado del arte en encuestas sobre 
innovación, considerándolas como 
complemento a las tradicionales 
medidas –I+D y patentes-.  
 






Se propone un paradigma de innovación 
en servicios que debe entenderse como 
una parte integrante del paradigma de 
innovación en la industria, y nunca 














Destaca la necesidad de desarrollar 
nuevas herramientas para estudiar la 
innovación en los servicios, aunque no 
creen necesario un paradigma de 
innovación exclusivo para los servicios, 
sino más bien que éste se incluya en un 
nuevo paradigma general que abarque 
ambos sectores sin desestimar a 
ninguno de los dos.  
 
C Tecnología  
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T/E Aportación del trabajo E Tipo de  innovación 
 
Cainelli, De 




Examina la estructura de los 
cuestionarios italianos dentro de la 
segunda ronda de la CIS II, la cual 
incluía al sector servicios. 
(los cuestionarios utilizan un enfoque de  
asimilación porque transfieren los 
métodos de la industria a los servicios). 
El autor insinúa que un enfoque 
divergente sería más conveniente. 
 








Analiza los indicadores de la innovación 
para el sector del comercio al por menor 
en Dinamarca.  
Descubren que la innovación dominada 
por los suministradores es el patrón que 
predomina. 
Encuentra problemas para ajustar los 
indicadores genéricos de innovación 
(input / output) al modelo 4D. 
 
D Perspectiva amplia 
Evangelista 
(2000)  E 
 
Establece un marco empíricamente de la 
naturaleza de la innovación en los 
servicios. 
 
T Tecnológica  
Hertog 
(2000)  E 
 
 
Trata el tema de los servicios dentro de 
la sociedad del conocimiento y cómo los 
servicios con su importante contenido  
en conocimiento juegan un papel muy 











Examinan los patrones que siguen las 
empresas de servicios respecto a su 
producción –estandarizados, 
parcialmente personalizados, 
especializados-, así como la implicación 






















Describe las diferentes innovaciones que 














Trata de establecer un marco teórico 
para la innovación en el sector servicios, 
y de analizar la importancia de la 











Descubre distintas formas de innovar en 
las empresas de servicios, tres modos 
referentes a la innovación organizativa y 
uno a la innovación tecnológica.  
 







Destacar la importancia del papel de la 
TI en los servicios operativos (no 
informacionales). La TI incrementa la 
complejidad de la naturaleza del servicio 
hasta convertirlo en un servicio 
informacional. Además, la complejidad 



























Revisar la investigación sobre la 
innovación en servicios, dada la 
relevancia del sector para la economía 
en los países desarrollados (la 
innovación en servicios es un campo de 

















Trata de reflejar la diversidad de 
servicios, de su proceso de innovación, 
así como del papel que desempeñan en 
el sistema de innovación. Y que la 
innovación en servicios ya se está 
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Las empresas encuentran problemas al 
evaluar sus nuevos servicios, las 
medidas del éxito son muy limitadas y  
frecuentemente no reflejan las razones 
que hay detrás del desarrollo de los 
nuevos servicios.  
Las medidas más utilizadas son: 
medidas financieras -las menos 
innovadoras-, basadas en los 
consumidores –las seguidoras- o otras 
basadas en la dimensión interna –las 
realmente innovadoras-. 
Las empresas de servicios no están 
satisfechas con su capacidad para 
desarrollar nuevos servicios, 
especialmente para aquellas que no 










Critica la Encuesta Europea sobre 
innovación (CIS) por las limitaciones que 
presenta para investigar la innovación 
en los servicios. Trata de identificar los 
innovadores, así como los diferentes 






Tanto el enfoque subordinación como el 
autónomo olvidan que la industria y los 
servicios se encuentran 
interrelacionados.  
El enfoque de síntesis supone introducir 
una nueva definición de innovación que 
no específica ni para la industria ni para 
los servicios, sino que considera a 
ambos, productos físicos y servicios del 
nuevo panorama económico.  
 




Trata la problemática de las diferentes 
medidas de la innovación, así como su 
evolución a lo largo de la historia y la 
estandarización de las encuestas sobre 
innovación como sistema de medida –
enfoque subjetivo-.  
 
T Tecnológico  
 
 












Miden la innovación en los servicios 
públicos a través de indicadores de 
output. –Innovación total, innovación 
expasionista, innovación  evolutiva e 















Revisa la literatura sobre la distinción 
entre las actividades de servicios y las 
manufactureras. Concluye que hay que 
reconsiderar la clasificación sectorial 
debido a los cambios que están 
ocurriendo. 
 




Plantea un modelo para clasificar las 
empresas de servicios basado en dos 
dimensiones: el grado de estandarización 
o personalización del output generado y 
la incorporación al proceso productivo 
de tecnología o trabajo. 
 








Analizan el impacto de la innovación en 
el resultado económico de las empresas 




        T/E = Tipo de trabajo: T=teórico, E=empírico, T/E=teórico y empírico. 
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La recopilación bibliográfica que hemos realizado sobre la 
innovación en las empresas de servicios, tratada en los capítulos 
anteriores, nos ha servido para enmarcar la investigación, permitiendo, 
asimismo, la justificación de las hipótesis planteadas.  
 
La posterior contrastación de las hipótesis de trabajo se realizará 
siguiendo las distintas fases del plan de trabajo que detallamos a 
continuación (figura 4.1). Este esquema nos servirá de guía para 
desarrollar el estudio empírico de esta Tesis, permitiéndonos llegar, con 
la formulación de las conclusiones, a la consecución de los objetivos 
planteados al inicio de esta investigación.  
 
 
Figura 4.1. Fases del plan metodológico 
 
 
Recogida de la información 
Tratamiento de los datos 
Análisis de los resultados 
Conclusiones de la investigación 
Operacionalización de las variables 
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La revisión de la literatura que hemos realizado en los capítulos 
anteriores pone de manifiesto que las actividades que realizan las 
empresas de servicios difieren bastante de las desarrolladas en el sector 
industrial. Partiendo de que el output generado en ambos sectores 
presenta características muy distintas, los procesos productivos 
necesarios para su obtención son también muy diferentes. 
 
Según lo expuesto en el apartado correspondiente a los objetivos 
de la investigación, no pretendemos señalar las peculiaridades de los 
servicios con respecto al sector industrial, sino centrarnos en las 
empresas de servicios intentando estudiarlas como un conjunto de 
empresas diversas, cuyas diferencias son consecuencia de la distinta 
naturaleza del producto y del proceso productivo utilizado para la 
generación del servicio. 
 
Con respecto al sector industrial, los principales rasgos que 
caracterizan a los servicios, y que son la causa de las diferencias entre 
empresas industriales y empresas de servicios, son la intangibilidad, 
simultaneidad, caducidad y heterogeneidad de su output. No obstante, 
aunque todos los servicios comparten estas peculiaridades, este sector 
es muy amplio, abarca numerosas y muy diversas ramas de actividad, 
que le confieren una gran heterogeneidad productiva revelada en la 
gran diversidad de servicios que existen actualmente en el mercado. 
Esta diversidad productiva se encuentra, también, dentro de cada rama 
de actividad, ya que en una misma actividad de servicios pueden 
coexistir empresas con distinta estrategia productiva. 
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Si tomamos, por ejemplo, el grado de estandarización o 
personalización del servicio y la intensidad de uso de la tecnología para 
definir su comportamiento productivo, podemos observar el hecho 
anteriormente señalado, con lo que la distinta naturaleza de los outputs 
(identificadas éstas en la pertenencia de las empresas a distintas ramas 
de actividad), no determinan distintas estrategias productivas. 
 
Por otro lado, el proceso de producción implantado por las 
empresas de servicios incide, de forma relevante, en laS innovaciones 
que posteriormente desarrollan estas empresas (Sundbo y Gallouj, 
1998a, 2000; Hipp, Tether y Miles, 2000; Sundbo, 2002).  
 
Sundbo (2002) plantea un modelo teórico en el que sitúa a los 
distintos tipos de servicios considerando las dimensiones de la 
estrategia productiva anteriormente mencionados. Utilizando como 
apoyo teórico dicho modelo, y de acuerdo con nuestro objetivo de testar 
esta clasificación de servicios, planteamos la siguiente hipótesis: 
 
H1: Las empresas de servicios presentan estrategias 
productivas distintas. 
 
Por otra parte, la revisión de la literatura sobre innovación en los 
servicios pone de manifiesto que dentro de este sector las empresas 
revelan diversas pautas innovadoras. Las peculiaridades que en general 
comparten todos los servicios les llevan a que el proceso de innovación 
difiera bastante del que desarrollan las empresas industriales. Sin 
embargo, a su vez, también se advierten ciertas divergencias entre las 
innovaciones que se realizan dentro del sector servicios. La causa de 
estas divergencias puede deberse a las características de la producción 
y la naturaleza del output y conllevan diferentes comportamientos 
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innovadores. La identificación de patrones de innovación ha impulsado 
varios trabajos en los que se establecen taxonomías específicas de 
innovación en los servicios (Soete y Miozzo, 1989; Evangelista y Savona, 
1998; Sundbo y Gallouj, 1998a; Bilderbeek, Hertog, Marklunk y Miles, 
1998; Evangelista, 2000). Así, basándonos en lo anterior planteamos la 
hipótesis cuya contrastación nos permitirá comprobar si todas las 
empresas de servicios siguen las mismas pautas de innovación o, por el 
contrario, se evidencian patrones diferentes en materia de innovación. 
 
H2: Las empresas de servicios presentan comportamientos  
innovadores diferentes.  
  
Una vez contrastada la hipótesis anterior, suponiendo que pueda 
ser aceptada, lo que significa que las empresas de servicios desarrollan 
diferentes patrones de innovación, y siguiendo con el esquema de 
objetivos que nos proponemos en este trabajo, vamos a contrastar si las 
capacidades tecnológicas que poseen las empresas difieren en función 
del patrón de innovación desarrollado. Las capacidades tecnológicas 
comprenden los recursos necesarios para generar y dirigir el cambio 
técnico, incluyendo las habilidades, el conocimiento y la experiencia, así 
como los vínculos y las estructuras institucionales (Bell y Pavitt, 1993).  
 
Lall (1992) agrupa estas capacidades tecnológicas según la 
función que desempeñan en el proceso de innovación, estableciendo 
tres categorías, que no tienen por qué tener la misma composición en 
todas las empresas: capacidades de inversión para la innovación, 
capacidades de producción ligadas a la generación de innovaciones y 
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Las capacidades organizativas son la clave de las estrategias 
empresariales exitosas, una empresa puede tener recursos únicos y 
valiosos, pero si no posee la capacidad de utilizarlos de forma efectiva 
no podrá crear y sostener habilidades distintivas que le proporcionen 
condiciones superiores para innovar (Grant, 1991; Amit y Schoemaker, 
1993, Teece; Pisano y Shuen, 1997). En concreto, el conocimiento 
contenido en las capacidades tecnológicas genera nuevo conocimiento 
tecnológico, que mediante este proceso acumulativo se convierte en 
específico para la empresa y para sus aplicaciones, así como distinto 
para los diferentes sectores de actividad, tanto en origen como en 
aplicación (Pavitt, 1984). Por tanto, basándonos en la idiosincrasia de 
las capacidades tecnológicas de las empresas formulamos la siguiente 
hipótesis para comprobar si la diversidad de patrones presenta también 
diferentes dotaciones internas de capacidades tecnológicas. 
  
H3: Cada patrón de innovación presenta distinta dotación de 
capacidades tecnológicas. 
 
Posteriormente, partiendo de la supuesta diversidad en las 
estrategias de producción e innovación y siguiendo con la estructura de 
los objetivos planteada, nos centramos en el análisis de los resultados 
que alcanzan las empresas de servicios, intentando identificar si las 
diferencias de resultado proceden de las estrategias productivas, de las 
decisiones de innovación o de la consistencia entre ambas dimensiones.  
 
En este sentido, creemos que el acoplamiento entre estrategia 
productiva y decisiones de innovación, va a tener un mayor impacto en 
los resultados que éstas tomadas aisladamente. El buen resultado 
dependerá, por tanto, del ajuste entre el tipo de servicio y el patrón 
innovador, es decir, de la buena consistencia entre las dimensiones 
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consideradas. Por otro lado, las empresas que presentan desajuste 
entre su producción y comportamiento innovador obtendrán peores 
resultados. La anterior argumentación sirve de base para plantear la 
hipótesis siguiente con la que vamos a probar la eficiencia del ajuste 
entre la estrategia de producción e innovación.  
 
H4: El ajuste entre el tipo de servicios y las decisiones que 
configuran el patrón de innovación está positivamente 
relacionado con el resultado empresarial. 
 
Para el contraste de esta hipótesis optamos por utilizar la 
metodología de ajuste, considerándolo como desviación a un perfil ideal 
generado empíricamente. Desde esta visión, se interpreta el ajuste como 
la aproximación a un patrón tipo prefijado (Venkatraman y Prescott, 
1990), el cual representa la mejor estructura de acoplamiento entre las 
dimensiones consideradas. Las empresas que más se alejan de él, 
muestran desajuste en sus decisiones y, por tanto, obtendrán peor 
resultado. Mientras que, aquéllas que tomen decisiones consistentes 
entre sí y, por ende, muy próximas al perfil ideal conseguirán mejores 
resultados empresariales. Partiendo de estos argumentos la anterior 
hipótesis se especifica como sigue: 
 
H’4: La desviación respecto al perfil ideal de innovación en 
cada tipo de servicios está negativamente asociada con el 
resultado empresarial.   
 
Los resultados obtenidos del análisis del ajuste y su incidencia en 
los resultados nos permitirán extraer conclusiones acerca de las 
mejores decisiones de innovación en cada tipo de servicio. Con el 
objetivo de proporcionar mayor información acerca de las mejores 
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prácticas desarrolladas por las empresas de servicios ampliamos 
nuestro análisis al estudio de las capacidades tecnológicas. La forma 
que una empresa elige para desarrollar y explotar sus recursos y 
capacidades estratégicos tecnológicos, tiene una fuerte incidencia en su 
resultado económico (Zahra y Covin, 1993; Zahra, 1996; Zahra y 
Bogner, 1999; Zott, 2003). Aceptando este planteamiento e 
incorporando nuestra idea de ajuste esperamos que las capacidades 
tecnológicas presenten distinta incidencia en el resultado dependiendo 
del tipo de servicio. En este sentido, contrastamos la siguiente 
hipótesis: 
 
H5: Las capacidades tecnológicas más eficientes son 
distintas en cada tipo de servicios. 
 
El contraste de esta hipótesis nos permitirá determinar qué 
capacidades de innovación son las que mejor se adecuan a cada tipo de 
servicios en función de su actividad productiva, entendiendo que serán 
adecuadas aquellas capacidades que presenten una asociación positiva 
con el resultado. Así, cumpliremos el último objetivo de esta 
investigación comprobando que las capacidades tecnológicas 
relacionadas con un resultado superior son diferentes dependiendo del 
tipo de servicio.  
 
La formulación de las hipótesis de trabajo nos ha servido para 
recoger, de forma secuencial, todos los objetivos propuestos al inicio de 
esta investigación, de modo que su contrastación empírica nos 
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En la siguiente figura exponemos el modelo que recoge 
esquemáticamente los objetivos de esta investigación junto con las 
hipótesis planteadas en las diferentes fases de contraste.  
 
                    Figura 4.2. Modelo e hipótesis del ajuste 
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La primera fase del plan de trabajo que planteamos para realizar 
el análisis empírico de esta investigación consiste en definir la población 
objeto de estudio y que recogemos en el apartado siguiente.  
            
3.1.   DETERMINACIÓN DE LA POBLACIÓN Y SELECCIÓN DE  
LA MUESTRA 
 
La unidad de análisis en esta investigación es la empresa como 
ente de decisión individual e independiente. Desde este enfoque 
microeconómico, nuestro interés se ha centrado en la actividad 
innovadora que se desarrolla en el sector terciario de la economía. De 
modo que la población objeto de estudio en esta Tesis Doctoral está 
compuesta por todas las empresas que realizan alguna actividad de 
provisión de servicios dentro del territorio nacional, quedando así 
demilitado el ámbito de nuestra investigación. 
 
La gran dimensión que presenta el universo poblacional definido 
para esta Tesis Doctoral nos obliga a extraer una muestra del mismo, 
ante la imposibilidad de acceder a todos los elementos poblacionales.  
 
Con el fin de que la información obtenida de la muestra sea 
válida, el principal requisito que debe de cumplir una muestra es que 
sea representativa de la población total. Para ello, deben reproducirse 
en la estructura muestral exactamente las mismas características y 
comportamientos que presente la población. Por tanto, procedimos a la 
determinación de la muestra de empresas que puedan representar al 
universo objeto de estudio. 
 
3   PLAN DE TRABAJO 
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 Los elementos que finalmente integran la muestra se han 
obtenido a través de dos fuentes: Camerdata1 y SABI2. La búsqueda en 
Camerdata nos permitió obtener todas las empresas de servicios que 
operan en el territorio nacional. Posteriormente, delimitamos el sector 
empleando, para ello, los códigos de actividades económicas (I.A.E.) 
referidos a las actividades de servicios, que desagregamos a dos dígitos, 
los subsectores resultantes se presentan en la tabla 4.3.  
 
Los resultados completos de la búsqueda realizada en Camerdata 
se recogen en la tabla 4.2. Las empresas que conforman el sector 
servicios suman en total 1.636.523, éstas se reducen a 722.131 si 
descontamos las que son propiedad de empresarios individuales. Con el 
tercer criterio discriminante, que considera sólo las sociedades que 
tienen más de diez trabajadores, obtuvimos 67.719 empresas que 
desarrollan su actividad en alguna rama del sector servicios y que son 
la población objeto de estudio en esta investigación.  
 
Posteriormente, determinamos el tamaño muestral, a partir de la 
población y considerando un error de muestreo del 5%, que resultó en 
398 elementos. Sin embargo, como sabemos por experiencia que el 
índice de respuesta de esta base de datos está en torno al 15% 
ampliamos la muestra. Así, de la población total y mediante un 
muestreo aleatorio, se extrajo una muestra compuesta por 2.031 
elementos que serán los encuestados. 
                                                 
1 Camerdata es una empresa creada en el 1985 para recabar y concentrar la 
información existente en los todas las Cámaras de Comercio, Industria y Navegación 
de España.  
2 El acrónimo SABI significa Sistema de Análisis de Balances Ibéricos. La 
principal fuente de información para crear esta base de datos es el Registro Mercantil, 
complementada con BORME (Boletín Oficial del Registro Mercantil) y artículos de 
prensa. SABI es una base de datos de análisis financieros de empresas españolas y 
portuguesas, que surge de la colaboración de tres empresas: “Informa” (responsable de 
los datos de las empresas españolas), “Coface Mope” (encargada de gestionar la 
información de las empresas portuguesas) y “Bureau van Dijk” (responsable del 
software de búsqueda, tratamiento y análisis de los datos). 
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Tabla 4.1. Búsqueda de empresas  
































Fuente: Camerdata (Octubre, 2003) 
(*): Los códigos I.A.E que se han incluido se recogen en la tabla 4.3. 
 
 
Este diseño muestral realizado a partir de la base de datos 
Camerdata se controló, no obstante, con la base SABI, que recoge toda 
la información aportada por las empresas al Registro Mercantil, y que, 
además, permite obtener datos objetivos de algunas variables. La 
búsqueda en este fichero de empresas se efectuó siguiendo los mismos 
criterios que habíamos establecidos para la anterior. Como esta base 
incluye aquellas empresas que están obligadas a presentar oficialmente 
sus cuentas anuales, quedan directamente descartadas todas las 
empresas cuya propiedad está registrada a nombre de una persona 
física. Empleando la localización como primer discriminante han 
resultado 556.361 empresas, seleccionamos así las empresas que 
operan dentro del territorio español, ya que esta base incluye también 
empresas portuguesas.  
 
Para la delimitación del sector servicios se utilizó la Clasificación 
Nacional de Actividades Económicas, revisada en el años 1993 (CNAE-
93). El nivel de desagregación empleado para segmentar el sector fue a 
dos dígitos al igual que en la base anterior. En la tabla 4.3 se recogen 
todas las ramas de actividad que resultaron de este desglose, junto con 
 
 
Tercera Parte: METODOLOGÍA DEL ANÁLISIS EMPÍRICO 
 200
la clasificación de subsectores de Camerdata. Las empresas obtenidas 
con este criterio fueron 356.629 en total.  
 
El criterio utilizado posteriormente, con el fin de eliminar las 
empresas inactivas, fue el estado en que se hallaba la empresa. De 
modo que consideramos las empresas que actualmente se encuentran 
activas, no estando, además, sometidas a procesos de suspensión de 
pagos o quiebra, con lo que obtuvimos un total de 327.975 unidades.  
 
Por último, seleccionamos las empresas que tenían sus registros 
actualizados al año 2002, que resultaron en 1.144. De éstas elegimos 
aquéllas con plantilla superior a diez empleados, lo que supuso un total 
de 777 elementos, que pasaron a sustituir a idéntica cantidad de 
empresas dentro de la muestra obtenida de Carmerdata. De este modo 
la muestra mantiene los 2.031 elementos. En la tabla 4.1 se exponen 
las distintas búsquedas realizadas en la base de datos SABI y sus 
resultados.   
 
  
Tabla 4.2. Descripción de la búsqueda de  



































Con más de 10 trabajadores 
 
777 
Fuente: SABI (Octubre, 2003) 
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En la tabla siguiente exponemos las dos clasificaciones de 
servicios que hemos empleado con el fin de controlar las diferencias que 
existen entre ambas que, aunque difieren en la nomenclatura de sus 
códigos y en algunas agrupaciones, son prácticamente similares.  
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70 83 AUXILIARES FINANCIEROS Y DE SEGUROS,  ACTIVIDADES INMOBILIARIAS 
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3.2. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
 
Una vez delimitado el ámbito poblacional, determinada la muestra 
y previa concreción del objetivo de esta investigación, que consiste en 
analizar el alcance de la actividad innovadora en las empresas de 
servicios y su incidencia en el resultado empresarial, en la siguiente 
fase se trata la definición de las variables que nos servirán de base para 
la contrastación empírica de las hipótesis.  
 
En este apartado mediante la operacionalización de las variables 
podremos hacer operativos y susceptibles de medida los problemas que 
nos hemos planteado en esta Tesis. Para ello será necesario, no sólo 
especificar las hipótesis planteadas en variables concretas, sino 
también la forma de medir dichas variables.  
 
Los métodos de medida pueden ser de naturaleza muy variada. Se 
pueden clasificar dependiendo de si su medición es cuantitativa 
(numérica) o cualitativa (no numérica), y si las medidas están basadas 
en información objetiva o en opiniones subjetivas. Partiendo de estos 
criterios los métodos de medida se pueden clasificar en: objetivo-
cuantitativo, subjetivo-cuantitativo, y subjetivo-cualitativo3.  
 
La primera tipología de medida, objetivo-cuantitativas genera 
normalmente indicadores numéricos. Mientras que la segunda, esto es, 
las medidas subjetivo-cuantitativas están basadas en valoraciones 
subjetivas que se convierten en números utilizando definiciones o 
equivalencias; pueden definirse en cada caso por consenso.  
                                                 
3 No cabe la posibilidad de aplicar la cuarta tipología objetivo-cualitativo, 
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Si bien las medidas objetivas sólo pueden recoger resultados del 
pasado, las medidas subjetivo-cuantitativas sirven para integrar 
estimaciones tanto del pasado como del futuro. Estas medidas pueden 
ser de mucha utilidad, por ejemplo, para evaluar la innovación en las 
etapas intermedias del proceso en las que todavía no se dispone de 
datos cuantitativos finales. Sin embargo, las medidas cualitativas 
basadas en las opiniones y valoraciones de los expertos, pero que no se 
expresan de forma cuantitativa, suelen ser las más indicadas para las 
fases iniciales en las que todavía no hay información que pueda 
valorarse con medidas cuantitativas.  
 
Las medidas integradas son las que combinan medidas 
cuantitativas y cualitativas, éstas son las más exactas y flexibles, pero 
también las más complejas. 
 
Por otra parte y centrándonos en esta Tesis Doctoral, a 
continuación resumimos los conceptos que vamos a operacionalizar y 
que nos permitirán llevar a cabo esta investigación. 
 
En primer lugar, medimos el grado de estandarización del output 
que generan las empresas de servicios, con el fin de clasificar en 
distintos grupos las empresas en función de las características de su 
producción, esto es, dependiendo de si los servicios que prestan son 
más estandarizados o se encuentran más personalizados hacia unos 
clientes específicos. Tal y como se propuso en el modelo de Sundbo, 
(2002), para agrupar las empresas de servicios utilizamos además otra 
dimensión, en la que se recoge la importancia relativa de los factores 
productivos —capital o trabajo— en el desempeño de su actividad 
empresarial. Para ello, valoramos el grado de intensidad en que estas 
empresas utilizan tecnologías en su proceso productivo. 
 
 
Capítulo IV:  METODOLOGÍA  
 205  
Seguidamente, y con el fin de identificar los rasgos que 
caracterizan el proceso de innovación en las empresas de servicios, 
determinamos las variables que conforman el modelo de medida de la 
innovación en esta investigación. Este presenta una estructura 
multidimensional que incluye el comportamiento de la empresa ante la 
innovación, los objetivos perseguidos con ella, los recursos destinados a 
estas actividades, así como los sistemas empleados para aprovechar y 
proteger dichas innovaciones.  
 
No obstante, además de las variables de innovación, también 
necesitamos medir otros factores que, aunque no forman parte del 
proceso de innovación propiamente dicho, inciden de forma 
determinante en la actividad de las empresas de servicios y en la 
generación de innovaciones. Para su operacionalización concentramos 
estos factores en las fuerzas directrices internas de la innovación, 
dejando fuera las externas que no son objeto de estudio en esta 
investigación.  
 
Asimismo, y dado que la investigación está enmarcada en el 
campo de la Dirección Estratégica la valoración del resultado 
empresarial es una cuestión prácticamente ineludible. Por tanto, aquí 
hemos empleado una medida multivariante y subjetiva del resultado, en 
la que se consideran dos aspectos del mismo, el crecimiento y la 
rentabilidad empresarial, y que utilizaremos para ver la incidencia que 
sobre el mismo tienen las innovaciones generadas por las empresas de 
servicios. No obstante, comprobamos la validez de estas medidas 
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3.2.1.  INDICADORES DE LA ESTANDARIZACIÓN DEL  
OUTPUT EN LOS SERVICIOS 
 
El grado de estandarización del output es un factor importante si 
estudiamos los servicios, dadas las peculiaridades que presentan los 
mismos. Esta variable nos permitirá identificar las diferentes pautas de 
producción que se desarrollan en los servicios, determinadas en gran 
medida por la interacción con los consumidores. Posteriormente, con 
ellas podremos analizar si existen implicaciones en la actividad 
innovadora de las empresas. 
 
No obstante, antes de concretar la medida de esta variable, 
creemos necesario esclarecer el concepto estandarización del output y, 
por extensión, del término personalización4 o individualización del 
servicio proporcionado por una empresa. Para ello, partimos de las 
aportaciones realizadas por Sundbo (1998, 2002), Sundbo y Gallouj 
(1998a) y Tether, Hipp y Miles (1999) en relación con este tema.   
 
Un servicio se considera personalizado cuando puede ser 
producido exactamente igual sólo una vez, y va destinado a un cliente 
en particular, son los típicos servicios por encargo, hechos a medida del 
consumidor. Este sistema genera una producción reducida y requiere, 
necesariamente, la interacción con el cliente. 
 
Por el contrario, los servicios estandarizados se generan mediante 
procesos productivos que pueden ser repetitivos, produciendo servicios 
idénticos en más de una ocasión, éstos se crean sin considerar a un 
cliente concreto y generalmente no son encargados. La estandarización 
                                                 
4 Este término en la literatura inglesa aparece como “customization”. 
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implica volúmenes de producción más altos y, además, menor 
intervención del consumidor en el proceso productivo.  
 
Tradicionalmente, los servicios se han caracterizado por ser 
bastante individualizados, la personalización se desarrolla para 
adaptarse a las necesidades de los consumidores, este hecho se ha visto 
reforzado por una peculiaridad de la producción de servicios, la 
intangibilidad del output que requiere la coincidencia en lugar y tiempo 
de productor y consumidor. Sin embargo, en el entorno tan competitivo 
en que operan las empresas la eficiencia es un factor determinante a 
tener en cuenta en su producción. Esto en los servicios resulta muy 
complicado, la única forma es tratar de estandarizar, en la medida de lo 
posible, alguno de los elementos que componen su servicio global 
(Sundbo,1998). 
 
Dentro de la misma dimensión, en el continuo de la adaptación 
del output de los servicios al cliente, Sundbo (1998) incluye entre el 
extremo de la estandarización total y el otro de la máxima 
personalización, otra categoría llamada modulación. Esto es, los 
servicios están compuestos por unos módulos que son los que se 
combinan por o para un determinado consumidor o tipo de 
consumidores. En este sentido, la empresa de servicios intenta 
conseguir ventajas competitivas combinando estandarización y 
personalización. La modulación se convierte en una subcategoría que 
también es conocida como personalización de masas5 (Pine, 1993).  
                                                 
5 En la última década ha aparecido un concepto introducido por Pine (1993) 
llamado personalización de masas, mass customization en la literatura anglosajona, 
que puede entenderse como una convergencia surgida en las últimas décadas entre 
los procesos industriales y los de servicios. En este concepto se combinan la 
personalización individual asociada a los servicios y el volumen eficiente asociado a 
las manufacturas (Bowen y Youngdahl, 1998). Esta forma de producción se 
caracteriza por el empleo de procesos flexibles y estructuras para producir variedad, e 
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La modulación se ha convertido en la fórmula más recientemente 
desarrollada en el sistema de producción de servicios. Esta técnica 
permite dar solución al persistente problema de optar por un sistema de 
producción estandarizado o personalizado. Un sistema de producción 
modular consiste en estandarizar las actividades del proceso de 
producción o procedimientos más internos o back-office, mientras que 
se individualizan los elementos o actividades que están más en contacto 
con los consumidores o front-office, por ejemplo la distribución del 
servicio (Sundbo y Gallouj, 1998a). 
  
En este sentido, Howells (2000b) utiliza el concepto encapsulación 
para referirse a un fenómeno que cada vez con mayor frecuencia está 
ocurriendo en el sistema económico. Éste consiste en la asociación de 
varios servicios a un determinado producto, de modo que todos juntos 
conforman un producto global. Este mecanismo permite a las empresas 
ofrecer soluciones más completas a los consumidores, a la vez que la 
empresa incrementa el valor añadido al producto final.  
 
La personalización de los servicios puede conseguirse a través de 
varias vías: a) proporcionando un servicio único por pedido, concebido y 
producido sobre la base de un diseño realizado a medida del cliente 
⎯un servicio profesional de ingeniería o la programación de un software 
específico—; o b) mediante una composición modular de distintos 
componentes estándar que dan lugar a un servicio global que se 
personaliza posteriormente mediante el ensamblaje de los diferentes 
módulos —algunos transportes o la elaboración en exclusiva de un viaje 
forfait en una agencia—.  
 
                                                                                                                                               
incluso productos y servicios individualmente y personalizados a un coste tan bajo 
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Tether, Hipp y Miles (1999) realizan una investigación de los 
servicios alemanes para determinar el grado de estandarización del 
output de estas empresas, comparando además entre los distintos 
subsectores de servicios. Estos autores utilizan como indicador para 
medir esta variable el porcentaje de ventas de productos 
estandarizados, parcialmente personalizados o totalmente 
individualizados sobre el total de ventas de la empresa. 
 
La estandarización de los servicios, aunque existan algunos 
trabajos, es un tema bastante reciente en la literatura y, además, la 
mayoría de las investigaciones son de carácter teórico, lo que supone 
una restricción importante a nuestra investigación, ya que las 
referencias para su medida son muy escasas. Por ello, en esta Tesis, 
para medir el grado de individualización de la producción de las 
empresas de servicios hemos optado por plantear dos ítems. Uno de 
ellos está referido a la personalización y el otro, de forma inversa, a la 
estandarización de los servicios producidos, comparándolos en ambos 
casos con los de la competencia.  
 
Esta forma de evaluar la estandarización nos ha parecido la más 
conveniente, puesto que, al no estar la medida basada en las ventas de 
la empresa, como en el trabajo de Tether, Hipp y Miles (1999), creemos 
que se facilita y mejora la respuesta de los gerentes, que siempre son 
más reticentes a realizar estimaciones sobre cantidades de ventas, 
aunque éstas sean en porcentajes.  
 
Figura 4.3. Indicador de la estandarización de los servicios 
 
ESTANDARIZACIÓN DEL OUTPUT 
Grado de estandarización de los servicios prestados 
Servicios más personalizados que la competencia 
Servicios más estandarizados que la competencia 
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3.2.2.  INDICADORES DE LA UTILIZACIÓN DE TECNOLOGÍA  
EN LA PRODUCCIÓN DE SERVICIOS 
 
La empresa, de forma general, incorpora tecnologías en su 
actividad con el fin de mejorar la calidad de sus productos y aumentar 
la eficiencia de sus procesos productivos y de gestión. Este hecho 
conlleva cambios importantes en todo el funcionamiento de la 
organización. El empleo de técnicas nuevas para mejorar la 
organización del trabajo incide especialmente en la estructuración de la 
plantilla, ya que los empleados necesitarán mayor formación para 
trabajar con esa tecnología. Asimismo, el uso de nuevas tecnologías en 
la actividad empresarial facilita las relaciones con los suministradores e 
igualmente puede optimizar las interacciones con los clientes, de modo 
que se satisfacen mejor sus necesidades, repercutiendo todo ello 
positivamente en los resultados de la empresa.  
 
La temática de la incorporación de nuevas tecnologías en la 
producción empresarial ha generado un cuerpo importante de 
literatura, gran parte del cual se ha centrado en las tecnologías de la 
información y la comunicación aplicadas a la producción de servicios 
(Barras, 1986, 1990; Quinn, 1992; Freeman y Soete, 1997; Licht, 
Ebling, Janz y Niggemann, 1999).  
 
 Huerta y Larraza (2001) analizan el grado de adopción de 
tecnologías, centrándose en la tecnología de la información a través de 
un indicador compuesto por seis dimensiones —robots programables, 
sistemas automáticos para el almacenamiento y recogida de materiales, 
diseño asistido por ordenador, fabricación integrada por ordenador, 
planificación de necesidades de producción y redes informáticas de 
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tratamiento de los datos sobre la producción—. Los autores utilizan una 
escala para medir, de forma subjetiva, el nivel de adopción de cada 
tecnología, construyendo después una variable, que resume las seis 
anteriores, mediante la media aritmética.  
 
Por otra parte, Martínez-Ros y Labeaga (2002), siguiendo a 
Blundell, Bond, Devereux y Schiantarelli (1992), utilizan el ratio de 
activos fijos sobre ventas como proxy de la tecnología empleada en la 
producción. Con esta variable evalúan el valor de reemplazo de la 
maquinaria, esto es, el stock de capital con que la empresa desarrolla 
su actividad productiva. 
 
La medida propuesta por el Manual de Oslo es el planteamiento 
que seguimos en nuestra investigación para medir la intensidad 
tecnológica que utilizan las empresas de servicios en sus operación de 
producción, esto es, la valoración de la importancia que tiene el uso de 
la tecnología en la empresa, utilizando para ello medidas de carácter 
subjetivo. Además, evalúa la variación experimentada en el empleo de 
los distintos factores productivos ⎯cualificación de la plantilla e 
implantación de tecnologías de la información y la comunicación—. Éste  
 
A continuación, en la figura 4.4 recogemos los indicadores 
utilizados para medir el uso de tecnología que hacen las empresas de 
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Figura 4.4. Indicadores del grado de utilización  
de la tecnología en la producción de servicios 
 
 
UTILIZACIÓN DE TECNOLOGÍA 
Uso de la tecnología en el proceso productivo 
Uso de tecnología en la prestación de los servicios 
Uso de tecnología en las actividades de front-office 
Uso de tecnología en las actividades de back-office 
Variación en la utilización de los factores productivos 
Mano de obra cualificada 
Mano de obra no cualificada 
Personal técnico 
Tecnologías de la información y la comunicación 
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3.2.3.  INDICADORES DE LA ACTIVIDAD INNOVADORA 
 
La innovación siempre ha suscitado un gran interés, desde la 
época de Schumpeter (1934, 1942) hasta nuestros días, y lejos de pasar 
al olvido cada vez es un tema más influyente en la comunidad científica. 
La razón se debe a su reconocimiento como factor fundamental para el 
éxito empresarial, y de ahí, para el crecimiento económico de las 
economías desarrolladas. La consideración de la innovación como 
variable estratégica ha propiciado que resulte primordial su medición y 
evaluación para tener un mayor conocimiento sobre sus fuerzas 
conductoras y sus consecuencias socio-económicas. 
 
 El estudio en profundidad de la innovación y el avance técnico 
como un fenómeno económico es relativamente reciente, esta 
preocupación surgió entre los economistas, políticos e investigadores en 
los años posteriores a la Segunda Guerra Mundial (Kamien y Schwartz, 
1982). A partir de los años 60, se advierte un creciente interés por 
medir los fenómenos innovadores, sin embargo, no es fácil debido a la 
incertidumbre proveniente de la relación entre los recursos asignados a 
ciertos proyectos y sus resultados económicos. Además, la recogida de 
datos se convierte en una ardua tarea ante la gran diversidad de 
información existente, agravándose más todavía si se trata de los 
servicios dadas las peculiaridades de los mismos (Evangelista y Sirilli, 
1995; Brouwer y Kleinknecht, 1997; Sirilli, 1998; Djellal y Gallouj, 
1999; Marklund, 2000; Metcalfe y Miles, 2000; Mohnen y Dagenais, 
2002).  
 
A pesar de que, tradicionalmente, los servicios se han visto 
excluidos de la investigación sobre innovación, la evidencia ha 
 
 
Tercera Parte: METODOLOGÍA DEL ANÁLISIS EMPÍRICO 
 214
demostrado que hay empresas innovadoras en este sector, además, 
estudios recientes están probando que los servicios son cada vez más 
innovadores (Miles, 1994, 1996; Galloul y Weinstein, 1997; Sundbo, 
1998, 2000, 2002; Sirilli y Evangelista, 1998; Metcalfe y Miles, 2000; 
Andersen, Howells, Hull, Miles y Roberts, 2000; Boden y Miles, 2000). 
Sin embargo, el proceso de innovación presenta unas características 
propias en este sector y, a diferencia del industrial, la dimensión no 
tecnológica juega un papel muy importante, implicando normalmente 
cambios organizativos y tecnológicos complementarios, siendo los 
primeros más frecuentes y más difíciles de medir (Miles, 2001; 
Marklund, 1998, 2000), por lo que la medición de la actividad 
innovadora en este sector se ha convertido en una tarea bastante 
problemática.  
 
Las características propias de los servicios han obstaculizado 
bastante su estudio, todavía hoy falta un marco teórico que se ajuste 
específicamente a la innovación en los servicios. Sin embargo, el 
reconocimiento de la capacidad innovadora de estas empresas, desde 
hace algunas décadas, ha provocado importantes cambios en la 
metodología de las encuestas sobre innovación (Coombs y Miles, 1999), 
contribuyendo significativamente a modificar la medición de los 
fenómenos innovadores. Esta situación ha llevado necesariamente a la 
adaptación de los conceptos y definiciones de innovación que, 
inicialmente, se desarrollaron para el sector manufacturero, si bien 
teniendo siempre en cuenta las peculiaridades de las actividades de 
servicios.  
 
 Los problemas metodológicos relacionados con la innovación no 
comenzaron a tratarse con suficiente profundidad hasta los años 80. 
Anteriormente, las actividades de I+D y las patentes fueron los únicos 
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indicadores utilizados como variables proxy de la innovación. Pavitt 
(1976) fue uno de los primeros investigadores en señalar los 
inconvenientes que conlleva medir el proceso innovador, tanto en la 
industria como en los servicios, a través del indicador I+D. No obstante, 
actualmente, la práctica totalidad de las investigaciones en materia de 
innovación siguen las directrices del Manual de Oslo6 (OCDE-
EUROSTAT, 1997) que determinan los conceptos, definiciones y 
metodología para la recogida de datos. La revisión del Manual en 1997, 
en su segunda edición, supuso un importante avance para la 
innovación en los servicios al incluir estas actividades en las encuestas.  
 
 En este sentido, el cambio más importante que se advierte es el 
importante esfuerzo realizado por recabar información sobre otras 
dimensiones del proceso de innovación que no sea la tecnológica, esto 
ha generado una nueva forma de recogida de datos denominada 
“encuesta de innovación”, en la que la actividad innovadora se aborda 
desde una perspectiva más amplia que en las anteriores “encuestas de 
I+D” ⎯propuestas por el Manual de Oslo (1992) antes de su reforma—. 
La evolución que se advierte en las encuestas de innovación consiste 
esencialmente en la modificación de los indicadores utilizados para 
medir los fenómenos innovadores, reduciendo la importancia otorgada, 
durante décadas, a los gastos en I+D y las patentes. De este modo se 
favorece su aplicación en el estudio los servicios. 
 
 Este cambio en la medida de la actividad innovadora viene 
provocado por la ampliación que ha experimentado el concepto de 
innovación con la reforma del Manual, de modo que la referencia al 
                                                 
6 El precedente fue el Manual de Frascati (1963) que fue la primera guía para 
investigar la innovación en los países de la OCDE, se caracterizó por una fuerte 
orientación tecnológica que ignoraba la numerosas actividades innovadoras de 
carácter no tecnológico.  
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carácter tecnológico de la innovación incluye matizaciones clave para 
comprender la actual situación de la actividad innovadora de las 
empresas. Por ello, ha sido fundamental concretar el término 
tecnología, que explícitamente ha sido definido por los organismos 
oficiales como un complejo conjunto de conocimiento, capacidades, 
rutinas, competencias, equipos y soluciones técnicas necesarias para 
manufacturar un producto, obviamente, también se incluye la 
producción de servicios.  
  
 Esta redefinición del término tecnología permite la inclusión en el 
concepto de las capacidades y habilidades que poseen los individuos de 
la organización, de forma que se amplía significativamente el antiguo 
concepto de innovación tecnológica que ha dominado la investigación 
durante décadas.  
 
Además, las premisas subyacentes en la encuesta de innovación 
son las del modelo de cadena-eslabón, el cual plantea que las 
actividades de I+D son sólo una de las fuerzas conductoras del proceso 
de innovación, y que la innovación en un fenómeno multidimensional 
que tiene lugar dentro de un “sistema de innovación”, en el que 
intervienen empresas y otras organizaciones, centros de investigación 
públicos y privados, universidades, agencias reguladoras y el gobierno 
(Kline y Rosenberg, 1986). 
 
 A partir de aquí, el debate actual de los investigadores está 
centrado en determinar si esta metodología que se utiliza para analizar 
la innovación en el sector industrial puede también ser aplicada a los 
servicios. Esta discusión ha propiciado que las investigaciones sobre 
innovación sigan dos orientaciones distintas: el enfoque asimilacionista 
—el cual establece que sí es posible utilizar la misma metodología— y el 
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enfoque demarcación —cuyos planteamientos propugnan que no es 
adecuado utilizar la misma metodología, dadas la peculiaridades de los 
servicios—. No obstante, a pesar de las dificultades que entraña 
formular una teoría específica para la innovación en los servicios, dada 
la heterogeneidad del sector y sus peculiaridades, la evidencia empírica 
existente —OCDE y UE— junto con el debate teórico de los últimos 
años ha contribuido significativamente a la difusión de los fundamentos 
del enfoque demarcación, el cual considera de manera específica la 
innovación en los servicios.  
 
Retomando aquí la definición de innovación, ya establecida para 
este trabajo en el capítulo anterior, consideramos que innovación es 
esencialmente cambio, producido éste en el output que ofrece una 
organización, por tanto, puede ser producto o servicio, así como cambio 
en la manera en la cual este output es creado y distribuido (Tidd, 
Bessant, Pavitt, 1997). Si bien, podemos añadir, a partir de Schumpeter 
(1934), que también pueden ser modificadas las formas organizativas, el 
uso de las materias primas o los mercados. De modo que esta visión tan 
amplia de entender la innovación puede ser adecuada para estudiar los 
servicios, además, incluso en esta última conceptualización pueden 
incluirse las innovaciones en el sistema de distribución (Miles, 1994), 
tan importante, especialmente, para las empresas de servicios.  
 
 Por otra parte, una de las críticas más duras a los tradicionales 
trabajos sobre innovación ha sido la utilización de un solo indicador 
para medir la innovación, ya fuera éste una medida de input 
⎯habitualmente los gastos de I+D—, o medida de output 
⎯normalmente las patentes—. Por tanto, en la actualidad, la tendencia 
más generalizada es la de utilizar varios indicadores conjuntamente, de 
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manera que reflejen todo el proceso innovador, desde las fases iniciales 
hasta las finales. 
 
 En la edición revisada del Manual de Oslo (1997) se consideran 
seis tipos de actividades principales que sirven de inputs7 al proceso 
innovador: 
  
—  I+D (distinguiendo intramuros y extramuros)8 
— Adquisición de tecnología inmaterial (patentes, innovaciones 
no patentadas, licencias, know-how, marcas de mercado, otros 
servicios tecnológicos) 
— Diseño de producto (planes y bocetos dirigidos a definir 
procedimientos, especificaciones técnicas y rasgos operativos 
de nuevos productos) 
— Pruebas de producción, entrenamiento y formación  
— Análisis de mercado (lanzamiento de nuevos productos con la 
exclusión de la construcción de redes de distribución) 
— Inversión en plantas, maquinaria y equipos (relacionada con la 
introducción de innovaciones). En la edición revisada del 
Manual Oslo se han añadido dos ítem más: actividades de 
                                                 
7 Uno de los principales y más importantes avances que ha introducido el 
Manual de Oslo en su versión revisada, es la inclusión de varias actividades además 
de las tradiciones de I+D. Estas últimas eran los únicos inputs considerados en las 
primeras investigaciones sobre innovación. Actualmente se considera que las 
actividades complementarias a las de I+D aunque no sean inversiones propiamente 
dichas en investigación y desarrollo, permiten a la empresa tener ciertas mejoras en 
producto, procesos, gestión o mercados, influyendo significativamente en el resultado 
innovador de las empresas. 
8 En el Manual de Frascati (1963), predecesor del Manual de Oslo (1992, 1997), 
se distinguían tres componentes en las actividades de investigación y desarrollo: 
investigación básica, investigación aplicada y desarrollo experimental. La investigación 
básica consiste en trabajo teórico o experimental que se realiza para adquirir nuevo 
conocimiento sobre los fundamentos subyacentes a los fenómenos y hechos 
observables. La investigación aplicada trata de desarrollar nuevos conocimientos, pero 
su objetivo es una aplicación práctica concreta. El desarrollo experimental está 
enfocado al trabajo sistemático para que, a partir del conocimiento adquirido en las 
fases anteriores, éste se materialice en nuevos productos o procesos.  
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prueba (training) relacionadas con la introducción de nuevos 
servicios y procesos, así como la adquisición, desarrollo y 
adaptación de software. 
 
 Como indicador de output, el Manual de Oslo propone el 
porcentaje de ventas de nuevos productos sobre las ventas totales, éste 
se considera un indicador del impacto de la innovación sobre el 
resultado económico9. No obstante, al aplicar esta medida en el sector 
servicios debemos de extremar el cuidado, ya que el concepto de output 
generado por estas empresas resulta muy difícil de definir y, por tanto, 
de medir. Además, a causa de la estrecha relación existente entre la 
innovación en producto y proceso en los servicios, el porcentaje de 
ventas actuales derivadas de los nuevos productos y procesos resulta 
bastante más difícil de estimar que en el caso de las empresas 
industriales. Si bien Evangelista, Sirilli y Smith (1998) han evidenciado 
que las empresas de servicios son capaces de distinguir entre las dos 
dimensiones de innovación: producto y proceso. 
 
Además, en este trabajo complementamos el input y el output del 
proceso de innovación con otras variables que aunque no pertenecen al 
proceso propiamente dicho, pueden ejercer cierta influencia en las 
decisiones asociadas al mismo, y que están relacionadas con las 
dimensiones del entorno sectorial en el que actúa la empresa. 
 
Por otra parte, al revisar la literatura, encontramos en la mayoría 
de los trabajos el término tecnológico como rasgo definitorio de la 
innovación; sin embargo, las variables empleadas para medir el 
fenómeno innovador van más allá de lo puramente tecnológico, 
                                                 
9 Esto ha recibido varias críticas. Evangelista, Sirilli y Smith (1998) señalan 
que la cuota de ventas no indica el impacto económico de la actividad innovadora, por 
lo tanto, las ventas no es un indicador apropiado. 
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planteando la definición más amplia de tecnología, que es la tendencia 
actual, en la que se incluyen más innovaciones que las propiamente 
tecnológicas. Este enfoque se basa en la propuestas del Manual de Oslo 
en las que se incluyen la encuesta comunitaria CIS II (Community 
Innovation Survey), que dada su influencia en la comunidad científica, 
se ha convertido en la tendencia generalizada como lo demuestran los 
últimos trabajos sobre innovación (Felder, Licht, Nerlinger y Stahl, 
1996; Evangelista y Sirilli, 1998; Hauknes, 1998, 1999; Sterlacchini, 
1999; González, 2000; Cainelli, De Liso y Perani, 2000; Evangelista, 
2000; Nieto, 2001; Tether, 2001; Flor, 2003; Galende, 2003).  
 
 Siguiendo la literatura más reciente, utilizamos en esta 
investigación un modelo multidimensional para medir la actividad 
innovadora de las empresas de servicios, circunscrito a las normas 
internacionales del Manual de Oslo, compuesto por diversos indicadores 
de medida que detallamos a continuación.  
 
El conjunto de variables que conforma el modelo de medida de la 
actividad innovadora en este trabajo se estructura en varios bloques, en 
la línea marcada por las directrices generales del Manual de Oslo 
(1997), que abarcan todas las fases en que se puede ordenar el proceso 
innovador: comportamiento de la empresa ante la innovación, objetivos 
de la innovación, naturaleza de las innovaciones, participación interna 
en la innovación, formas de incorporar la innovación, métodos de 
explotación de las innovaciones y sistemas de protección de la 
innovación.  
 
El primer bloque de variables del modelo de medida hace 
referencia a la actitud que presenta la empresa frente a un fenómeno tan 
trascendente como la innovación. De modo que para conocer el 
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comportamiento de la empresa ante este hecho, y siguiendo el sistema 
utilizado por Flor y Oltra (2003), basado en el Manual de Oslo, medimos 
la actitud ante la innovación a través de diez ítems que reflejan la 
importancia que tiene esta variable para la empresa: 1) probar 
tecnologías antes que los competidores, 2) ser la primera en introducir 
nuevos servicios en el mercado, 3) realizar investigaciones sobre 
tecnología de vanguardia en el sector, 4) desarrollar nuevas forma de 
prestación del servicio, 5) realizar mejoras en los procesos productivos 
de los servicios, 6) realizar mejoras en los servicios actuales, 7) 
introducir más servicios que sus principales competidores, 8) adquirir 
tecnologías desarrolladas por terceros, 9) realizar inversiones para el 
desarrollo interno de nuevas tecnologías y 10) mantener un 
departamento de I+D. En este conjunto de ítems se recoge la 
sensibilidad de la empresa ante las nuevas tecnologías, así como la 
inquietud por buscar nuevas maneras de prestar los servicios.  
 
En el siguiente apartado del modelo, medimos los objetivos que 
han motivado la innovación en la empresa: 1) mejorar la calidad, 2) 
mejorar las condiciones laborales, 3) reducir los costes de producción, 
4) equiparar la tecnología con la de los competidores, 5) incrementar la 
cuota de mercado, 6) mantener la cuota de mercado, 7) incluir nuevas 
actividades de servicios, 8) modificar los servicios existentes, 9) mejorar 
la flexibilidad de la empresa, 10) entrar en nuevos mercados y 11) 
desarrollar servicios socialmente bien aceptados. Estos once ítems los 
hemos planteado a partir de los trabajos de Evangelista y Sirilli (1998), 
Evangelista (2000) y Nås y Leppälahti (1997) fundamentados asimismo 
en el Manual de Oslo.  
 
Tomando como referencia varios trabajos (Felder, Licht, Nerlinger 
y Stahl, 1996; Evangelita y Sirilli, 1998; Evangelista, 2000; Cainelli, De 
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Liso, Perani, 2000; Arvanitis y Hollenstein, 2002) y dentro de este 
apartado, también evaluamos la información proveniente de los diversos 
grupos internos en la empresa y su contribución al proceso de 
innovación. La participación interna en el proceso innovador, de estos 
grupos, se analiza a través del compromiso de 1) los directivos y 2) 
empleados como generadores de ideas para la innovación, además de 
los distintos departamentos funcionales como el de 3) producción y 
distribución, 4) marketing e 5) investigación y desarrollo.  
  
Asimismo, incluimos en el modelo de medida el tipo de innovación 
introducida en la empresa. Siguiendo la literatura más reciente 
(Evangelista y Sirilli, 1995, 1998; Sundbo y Gallouj, 1998a y b; Sundbo, 
1998; Hauknes, 1998; González, 2000; Küpper, 2001; Drejer, 2001; 
Jacob y Bravo, 2001; Flor y Oltra, 2003), y en consonancia con la 
amplia definición de innovación, que recoge el Manual de Oslo y hemos 
planteado en este trabajo, se evalúan las diferentes posibilidades de 
innovación que existen para las empresas de servicios. Para ello, 
planteamos seis ítems: 1) la introducción de algún servicio nuevo o 
mejorado, 2) alguna forma nueva o reformada de prestar los servicios, 
3) nuevas o renovadas maneras de distribuir y comercializarlos, 4) 
algún sistema diferente de contactar con los clientes, 5) distintas 
formas de gestionar la empresa y 6) métodos de competir en el mercado.  
 
En relación a la variable anterior, tipo de innovación implantada, 
debemos considerar las diferentes fórmulas al alcance de la empresa 
para conseguir esas innovaciones. En algunos casos la innovación 
proviene de la investigación desarrollada dentro de la propia empresa, 
en otros el origen de las innovaciones es externo, puesto que se realizan 
mediante un sistema de acuerdos de cooperación, éstos pueden ser con 
otras empresas —competidoras, suministradoras, clientes— o con 
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organismos públicos y privados dedicados exclusivamente a la actividad 
investigadora. Este es un tema profundamente analizado y que ha 
generado bastante literatura (Brouwer y Kleinknecht, 1996, 1997; 
Galende, 2003; Rialp, 2002; Mora, Montoro y Guerras, 2003). 
Consecuentemente, a partir de los trabajos revisados, y dentro del 
marco del Manual de Oslo, en esta investigación utilizamos dos ítems 
para medir la forma en que las empresas incorporan sus innovaciones, 
dependiendo de si emplean el procedimiento interno o en cooperación 
con otros agentes.   
 
Una decisión importante, una vez generadas las innovaciones, es 
cómo se explotarán, por tanto, abordamos este tema, que ha sido 
analizado en diversos trabajos sobre innovación (Nås y Leppälahti, 
1997; González, 2000). Los ítems que fijamos para medir esta variable 
expresan la problemática acerca de su explotación, es decir, si las 
innovaciones generadas dentro de la empresa se llevan a la práctica 
dentro de la propia empresa o, por el contrario, se explotan de forma 
externa, mediante la transferencia a otras organizaciones o entablando 
acuerdos de cooperación con otras empresas para una explotación 
conjunta de las innovaciones.  
 
Por su parte, Silverman (1999) analiza la explotación de la 
innovación, pero centrándose exclusivamente en la opción interna de 
utilización, de modo que lo que realmente estudia es las diferentes 
formas que existen para protegerla de los competidores. Para la medida 
de esta variable hemos elegido, a partir del trabajo de González (2000), 
un indicador subjetivo compuesto por siete ítems: 1) prestar en la 
empresa los nuevos servicios que ha generado, 2) incorporar sus 
innovaciones en la forma de prestar sus servicios, 3) explotar las 
innovaciones junto con otras empresas mediante acuerdos de 
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cooperación, 4) transferir las innovaciones a terceros para que las 
incorporen en sus servicios, 5) transmitir el derecho de utilización de 
las innovaciones —incluidas las licencias—, 6) realizar servicios de 
consultoría a terceros relacionados con la innovación y 7) transferir las 
innovaciones a otras empresas mediante la venta de equipos.  
 
El último apartado de nuestro modelo de medida de la actividad 
innovadora se refiere a la protección de las innovaciones generadas, que 
en el caso de los servicios, los métodos utilizados difieren algo de los 
que emplean las empresas manufactureras. Para las empresas de 
servicios resultan más efectivos los sistemas de protección que no están 
basados en la protección legal, sino que consisten en el conocimiento 
tácito integrado en la forma de idear, prestar y distribuir el servicio. De 
este modo se dificulta la comprensión de las actuaciones que la 
empresa lleva a cabo, pudiendo utilizar como sistema de protección, por 
ejemplo, el secreto comercial, la complejidad en la prestación del 
servicio10, la dificultad para transmitir las innovaciones o, incluso, 
siendo capaces de retener dentro de la empresa a los empleados mejor 
cualificados (Arvanitis y Hollenstein, 2002; Flor y Oltra, 2003).  
 
Levin, Cohen y Mowery (1985) y Levin, Klevorick, Nelson y Winter 
(1987) miden la efectividad de la protección de las innovaciones a través 
de seis mecanismos —patentes contra la imitación, patentes para 
asegurar los beneficios futuros, el secreto comercial, las ventajas 
derivadas del tiempo, la curva de aprendizaje y las ventas y servicios 
complementarios—. Pérez (2003) y González (2003) también estudian la 
protección con estos ítems. Baldwin, Hanel y Sabourin (2002) 
                                                 
10 Lippman y Rumelt (1982) introdujeron el concepto de ambigüedad causal 
que definen como la ambigüedad básica acerca de la naturaleza de los enlaces 
causales entre acciones y resultados empresariales. Esta indeterminación la 
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profundizan especialmente en el secreto comercial, pero estos autores lo 
miden como una variable binaria dicotómica. En esta investigación 
seguimos las propuestas del Manual de Oslo para evaluar la efectividad 
de los diferentes sistemas utilizados de protección de innovaciones, que 
se concretan en siete ítems: 1) patentes, 2) registro de diseños, 3) 
secreto comercial, 4) complejidad del servicio, 5) dificultad de transmitir 
la innovación, 6) mejoras continuadas y 7) retener a los empleados en la 
empresa. 
 
En la figura 4.5 se recogen todas las variables que conforman el 
modelo que utilizamos para medir la innovación, así como los ítems 
incluidos para cada variable.  
 
 
Figura 4.5.  Modelo de medida de la innovación 
 
 
COMPORTAMIENTO DE LA EMPRESA ANTE LA INNOVACIÓN 
 
Probar nuevas tecnologías antes que los competidores 
Ser pionera en nuevos servicios 
Investigar en tecnologías de vanguardia  
Desarrollar nuevas formas de prestar el servicio 
Mejorar los procesos productivos 
Mejorar los servicios actuales 
Introducir más servicios que los competidores 
Adquirir tecnologías desarrolladas por terceros 
Invertir en el desarrollo interno de nuevas tecnologías 
Mantener un departamento de I+D 
 
 
OBJETIVOS DE LA INNOVACIÓN 
 
Mejorar la calidad del servicios 
Mejorar las condiciones laborales 
Reducir costes de producción 
Equiparar la tecnología de la empresa a las del sector 
Incrementar cuota de mercado 
Mantener cuota de mercado 
Incluir nuevas actividades de servicios 
Modificar los servicios existentes 
Mejorar la flexibilidad de la empresa 
Entrar en nuevos mercados 












PARTICIPACIÓN INTERNA EN LA INNOVACIÓN 
 
 
La dirección de la empresa 
Los empleados 
Departamento de producción y distribución 
Departamento de marketing 





NATURALEZA DE LA INNOVACIÓN  
MA 
Innovación en producto (servicios) 
Innovación en proceso 
Innovación en distribución y comercialización 
Innovación en la interacción con los clientes 
Innovación en gestión 
Innovación en mercado 
 
 
INCORPORACIÓN DE LA INNOVACIÓN 
 
Interna de forma individual 
Externa en cooperación     
 
EXPLOTACIÓN DE LA INNOVACIÓN 
 
Prestar la empresa los nuevos servicios que genera 
Incorporar sus innovaciones en el proceso 
Explotar las innovaciones junto con otras empresas 
Transferir las innovaciones a terceros 
Transferir el derecho de uso de las innovaciones (licencias) 
Realizar servicios de consultoría sobre innovación a terceros 
Transferir las innovaciones mediante la venta de equipos 
 
 
PROTECCIÓN DE LA INNOVACIÓN 
 
Patentes 
Registro de diseños 
Secreto comercial 
Complejidad del servicio 
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3.2.4.  INDICADORES DE LAS FUERZAS DIRECTRICES DE LA   
ACTIVIDAD INNOVADORA 
 
La innovación está considerada, desde principios del siglo pasado, 
como una variable clave para el éxito empresarial, lo que ha propiciado 
el surgimiento de un importante campo de investigación. Ciertamente, 
la amplia evidencia empírica que se ha generado en torno a este tema 
ha puesto de manifiesto que el desarrollo de innovaciones es una 
importante fuente de ventajas competitivas para las empresas.  
 
Dentro de este vasto campo de investigación aparecen varias 
corrientes, si bien la más prolífica por su tradición ha sido la centrada 
en los factores que determinan la innovación.  
 
 Los primeros trabajos sobre determinantes de la innovación 
provienen de la Economía Industrial, se centraban principalmente en el 
estudio de los factores estructurales que definen y caracterizan al sector 
de actividad, y que son los que explican las diferencias de las empresas 
(Bain, 1956), también en cuanto a su comportamiento innovador 
(Caves, 1972; Porter, 1980). 
 
 No obstante, la práctica totalidad de las investigaciones en 
innovación toman como referencia los trabajos de Schumpeter (1934; 
1942), quien profundizó especialmente en este tema. Los primeros 
trabajos que seguían las premisas schumpeterianas, se centraban 
generalmente en el tamaño de la empresa y la estructura de mercado 
como posibles causas de la innovación.  
 
 Dentro de esta corriente de análisis externo, las variables más 
relevantes, dada su incidencia en la innovación empresarial, son la 
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oportunidad tecnológica (Geroski, 1990), las condiciones de apropiación 
de las innovaciones (Levin, Klevorick, Nelson y Winter, 1987), el grado 
de concentración del sector (Scherer, 1965), el poder del mercado 
(Schumpeter, 1942), y las condiciones de la demanda (Schmookler, 
1966). 
 
 Posteriormente, sin embargo, ha surgido una amplia literatura 
centrada en los factores internos de la empresa y que ha dado origen al 
Enfoque Basado en los Recursos. Este enfoque sostiene que la 
heterogeneidad empresarial se deriva de la especificidad de las 
características internas. Del mismo modo, las diferencias observadas en 
innovación entre las empresas responden a las desigualdades existentes 
entre las propias empresas en cuanto a dotación de recursos y 
capacidades. 
 
 Por tanto, con este enfoque, la génesis de la innovación cambia su 
orientación desde los factores externos del entorno sectorial a los 
elementos organizativos internos de la propia empresa. Desde esta 
última perspectiva se profundiza en el estudio de tópicos como el 
tamaño empresarial (Schumpeter, 1942; Acs y Audretsch, 1987), el 
papel de los recursos humanos (Leonard-Barton, 1995) y los factores de 
tipo organizativo (Nelson y Winter, 1982; Wernerfelt, 1984; Barney, 
1991), así como la naturaleza de las competencias (Henderson y 
Cockburn, 1994) y, posteriormente, las capacidades dinámicas (Teece, 
Pisano y Shuen, 1997). 
  
 Si bien, en la actualidad, la mayoría de la literatura en el campo 
de la Dirección Estratégica trata principalmente los factores 
organizativos, los trabajos empíricos sobre éstos han sufrido un 
importante retraso con respecto a las variables externas, sin duda esto 
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se debe a la dificultad que ha planteado siempre su medición. No 
obstante, la posterior inclusión de medidas de carácter cualitativo ha 
permitido la elaboración de nuevos modelos de medida, propiciando, 
dentro de esta corriente, un aumento significativo de las 
investigaciones, ya no sólo de tipo teórico, sino también empíricas.  
 
a) Indicadores de las capacidades tecnológicas 
 
Si bien hemos hecho referencia a los diversos factores externos 
que inciden en la actuación de las empresas, en este trabajo nos hemos 
centrado en las que dirigen la actividad empresarial desde el interior de 
la propia organización. Entre ellas destacamos en esta investigación, las 
capacidades que posee la empresa, cuya idiosincrásica dotación, en 
calidad y cantidad, se considera uno de los determinantes esenciales de 
la generación de innovaciones.  
 
En este sentido, y dentro de las capacidades de innovación, se 
identifican habilidades de distinta naturaleza dependiendo de las 
diferentes funciones que se realizan en el interior de las empresas en 
relación directa con la generación de innovaciones. Así, a partir del 
trabajo de Lall (1992), diferenciamos tres tipos de capacidades de 
innovación: capacidades de inversión para la innovación, capacidades 
de producción que generan innovaciones y capacidades de vinculación 
con otras organizaciones que favorecen la innovación. 
 
En relación con las capacidades que tiene la empresa de realizar 
inversiones para innovar, existe suficiente literatura sustentando la 
idea de que los gastos en I+D son sólo una parte de los inputs que 
intervienen en el proceso de innovación. Desestimando, asimismo, la 
opción de considerar únicamente estas inversiones como medida proxy 
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de la innovación (Sundbo y Galloju, 1998a; Marklund, 1998, 2000; 
Kleinknecht, 1997, 2000; Djellal y Gallouj, 1999; Hughes y Wood, 2000; 
Coombs y Miles, 2000). Además, en este caso, las actividades de I+D 
tienen menor importancia relativa al tratarse del sector servicios frente 
a las oportunidades de innovación que surgen de la relación directa con 
los otros agentes integrantes de la cadena de valor, como los 
suministradores y los clientes (Pavitt, 1984; Archibugi, Cesaratto y 
Sirilli, 1999). Entre los inputs del proceso de innovación se incluyen no 
sólo las actividades de I+D desarrolladas internamente, sino también 
las realizadas en el exterior y posteriormente incorporadas en la 
empresa, así como las inversiones en el estudio interno de diseños 
industriales y preparación de nuevos servicios y de la mejor forma de 
producirlos (Moreno y Rodríguez, 1998; Sterlacchini, 1999; 
Hadjimanolis, 2000). 
  
Dentro de estos recursos destinados al desarrollo de innovaciones 
se contempla también como posibilidad de la adquisición de 
equipamiento y tecnologías desarrollada por terceros (Brouwer y 
Kleinknecht, 1993; Sterlacchini, 1999). En este sentido, cobra especial 
relevancia la inversión en capital humano, denominada gastos de 
absorción de esas innovaciones, principalmente las inversiones en 
formación del personal (Freeman, 1991; Hadjimanolis, 2000; Rialp, 
2002). En la literatura encontramos varios trabajos (Sundbo y Gallouj, 
1998a; Marklund, 1998, 2000; Licht, Ebling, Janz y Niggeman, 1999, 
COTEC, 2001) que inciden en la relevancia de los recursos humanos 
como principales inputs del proceso innovador, subrayando la 
cualificación de los mismos como la clave para el éxito del proyecto. El 
reciente informe de la OCDE (2002) confiere gran importancia a la 
cualificación de los trabajadores, incidiendo en la trascendencia de la 
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asignación de trabajadores debidamente cualificados a los programas y 
proyectos de innovación. 
 
En consonancia con los argumentos anteriores en esta Tesis 
evaluamos los recursos que las empresas de servicios destinan al 
proceso innovador y, para ello, recogemos varios enunciados en los que 
se concretan las actividades que intervienen como inputs del mismo en 
cinco ítems: 1) actividades de investigación y desarrollo tecnológico 
dentro de la empresa, 2) contratación de servicios de I+D en el exterior, 
3) compra de maquinaria y equipos ligados a la innovación, 4) diseño y 
preparaciones para la generación y prestación de nuevos servicios, y 5) 
formación del personal relacionada con las innovaciones.  
 
La medición de esta variable se ha tomado de la propuesta sobre 
los inputs de la innovación que realiza el Manual de Oslo. Diversas 
investigaciones incluyen esta variable en el estudio de la actividad 
innovadora de las empresas (Brouwer y Kleinknecht, 1996; Evangelista 
y Sirilli, 1998; Rialp, 2002). Sin embargo, aquí no se utilizan medidas 
objetivas como en la encuesta comunitaria, que requiere una 
estimación de las inversiones destinadas a cada actividad. En nuestro 
caso, al igual que Arvanitis y Hollenstein (1996) y Flor y Oltra (2003), 
optamos por una medida subjetiva, dada la dificultad que entraña 
efectuar las estimaciones de los gastos en que incurre la empresa por 
cada actividad.  
 
Por otra parte y centrándonos en las capacidades de producción 
para la generación de innovaciones, analizamos la habilidad de la 
empresa para introducir mejoras y adaptaciones en las actividades 
habituales de prestación de servicios y que conllevan la generación de 
innovaciones. En muchas ocasiones, la innovación consiste en 
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modificaciones graduales de los componentes del producto, de su 
diseño y su funcionalidad, en vez de consistir en cambios radicales. 
Asimismo, también se considera innovación en proceso la adaptación de 
la maquinaria con las que se puede mejorar el proceso y posteriormente 
el producto.  
 
En este sentido, las empresas habitualmente utilizan la tecnología 
de la información para mejorar la eficiencia y la velocidad del 
procesamiento y almacenamiento de información (Barras, 1986, 1990; 
Van der Aa y Elfring, 2001).  
 
Por su parte Lall (1992) estudia las capacidades tecnológicas 
referidas al proceso de producción, en concreto las tecnologías de 
proceso y producto. Igualmente, el autor también considera la 
capacidad para asimilar la tecnología que se desarrolla externamente 
por terceros, que se puede hacer directamente mediante la adquisición 
de ésta o a través de la réplica. Todas ellas abarcan un gran conjunto 
de habilidades empresariales entre las que se encuentran, desde el 
control de calidad, la adaptación y la mejora del equipamiento, hasta 
las habilidades más sofisticadas y exigentes que consisten en la 
investigación interna y el desarrollo de diseños de proceso y producto. 
Estas capacidades, a su vez, están basadas en la experiencia, la 
búsqueda, la investigación y la imitación.  
 
Por tanto, partiendo del trabajo anterior, valoramos la habilidad 
que tiene la empresa para conseguir ciertas competencias en la 
producción de los servicios, que describimos a través de trece 
enunciados: 1) habilidad para buscar información, evaluar y seleccionar 
tecnologías relevantes, 2) habilidad para mejorar y adaptar las 
instalaciones y procesos de generación de servicios, 3) habilidad para 
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diseñar cambios en la organización de la producción, 4) habilidad para 
desarrollar tecnología propia, 5) habilidad para imitar tecnologías 
introducidas por la competencia para prestar los servicios, 6) habilidad 
para imitar las innovaciones en los servicios desarrolladas por los 
competidores, 7) habilidad para adaptar la maquinaria actual, 8) 
habilidad para mejorar la calidad del servicio, 9) habilidad para adaptar 
los servicios a las nuevas necesidades de los clientes, 10) habilidad para 
diseñar nuevos servicios, 11) habilidad para buscar nuevos mercados, 
12) habilidad para buscar y obtener información de los proveedores y 
13) habilidad para buscar y obtener información de los consumidores.  
 
Por último, evaluamos las capacidades de innovación 
relacionadas con la vinculación a otras organizaciones. La habilidad de 
la empresa para colaborar en actividades relacionadas con la 
innovación ha sido analizada en varios trabajos (Lefebvre, Lefebvre y 
Bourgault, 1998; Nassimbeni, 2001; Flor y Oltra, 2003). De modo que 
se evalúan los acuerdos formalizados con diversos agentes referentes a 
la generación de innovaciones y que incluyen tanto a organizaciones 
dedicadas específicamente a la investigación como a otras de su 
entorno, relacionados con su cadena de valor. En este caso, los 
esfuerzos de cooperación para la innovación se han medido a través de 
la vinculación que la empresa mantiene con otros agentes de su entorno 
y que se recogen en los seis ítems siguientes: 1) relación con 
suministradores, 2) relación con los competidores, 3) relación con los 
consumidores, 4) relación con las universidades, 5) relación con 
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A modo de resumen, en la figura 4.6 recogemos todos los 
indicadores que utilizamos en esta investigación para medir las fuerzas 
externas e internas que dirigen la innovación. 
 
 






Capacidades de inversión para la generación de innovaciones 
Actividades de I+D dentro de la empresa 
Contratación de servicios de I+D en el exterior   
Compra de maquinaría y equipos ligados a la innovación 
Diseño y preparaciones para nuevos servicios 
Formación del personal relacionada con las innovaciones 
 
Capacidades de producción relacionadas con la innovación 
Buscar información y seleccionar tecnologías relevantes 
Mejorar y adaptar instalaciones y procesos de producción 
Diseñar cambios en la organización de la producción 
Desarrollar tecnología propia 
Imitar tecnologías introducidas por la competencia 
Imitar innovaciones en servicios de los competidores 
Adaptar la maquinaria actual 
Mejorar la calidad del servicio 
Adaptar los servicios a nuevas necesidades de los clientes 
Diseñar nuevos servicios 
Buscar nuevos mercados 
Buscar y obtener información de los proveedores 
Buscar y obtener información de los consumidores 
 
Capacidades de vinculación con otras organizaciones 
Relación con los suministradores 
Relación con los competidores 
Relación con los consumidores 
Relación con las universidades 
Relación con institutos de investigación privados 
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3.2.5.  INDICADORES DEL RESULTADO EMPRESARIAL  
 
El estudio del resultado empresarial es un tema muy recurrente 
en el campo de la Dirección Estratégica, ya que la mejora de dichos 
resultados es el objetivo central de las investigaciones de esta corriente, 
que preocupa tanto a los académicos como a los gerentes. No obstante, 
el debate de la comunidad académica sobre los resultados que obtienen 
las empresas tiene abiertos varios frentes: terminología, nivel de 
análisis, así como las bases conceptuales para evaluación del mismo. 
 
 Si bien hay numerosos trabajos que han tratado la medida del 
resultado empresarial, pocos han profundizado en su definición, una 
excepción es el caso de Neely, Gregory y Platts (1995)11. 
 
Sin embargo, los investigadores están de acuerdo en que medir el 
resultado empresarial no es tarea fácil, esto es así, debido básicamente 
a la discrecionalidad de los datos contables a nivel de negocio, 
principalmente, si se trata de información contable. Además, a esto 
debemos añadir que la mayoría de las variaciones del resultado que 
obtienen las empresas no están asociadas con variables observables y 
tradicionales como, por ejemplo, localización, sector, tamaño, edad o 
capital, sino que están relacionadas con factores específicos de las 
empresas y que, en la mayoría de los casos, son difíciles o imposibles de 
observar.  
 
Tradicionalmente, la tendencia más generalizada en la medida de 
resultado ha sido la utilización de variables financieras; sin embargo, 
                                                 
11 Etimológicamente, la medida del resultado se refiere al proceso de 
cuantificar una acción, donde la medida es el proceso de cuantificación y la acción 
conduce al resultado.  
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últimamente, este sistema está cambiando debido básicamente a las 
numerosas críticas que ha recibido.  
 
Muchas de las manifestaciones en contra de los sistemas 
tradicionales de medida de resultado empresarial provienen de su 
demostrado fracaso para medir y controlar las diversas dimensiones 
que conforman el mismo, puesto que normalmente se han centrado, 
casi de forma exclusiva, en medidas financieras (Brignall y Ballantine, 
1996), obviando otros aspectos de la empresa.  
 
En esta línea, Turney y Anderson (1989) afirman categóricamente 
que la función contable ha fracasado en su intento por adaptarse al 
nuevo entorno competitivo, en el que las mejoras continuadas, tanto en 
diseño y producción como en marketing, son la clave del éxito para las 
empresas.  
 
 Frente a la tendencia generalizada, hasta hace poco tiempo, de 
operacionalizar el resultado empresarial con datos financieros, por 
ejemplo, el rendimiento sobre la inversión (ROI12) y, además, con un 
único indicador, están apareciendo trabajos más recientes en los que se 
utilizan modelos de medida que engloban múltiples dimensiones. El 
éxito de estos modelos radica en que proporcionan una mejor 
comprensión del funcionamiento global de la empresa. Los nuevos 
sistemas se configuran en torno a un conjunto de variables que 
incluyen, tanto factores financieros como de tipo operativo. Así, las 
                                                 
12 El rendimiento sobre la inversión (ROI) ha sido uno de los indicadores 
financieros más utilizados en la literatura como medida del resultado económico a 
nivel empresa. Jacobson (1987) realizó una importante contribución al validar el ROI 
como medida de resultado empresarial. ROI = Ingresos netos t / Activos totales t-1.  La 
debilidad de esta medida es que, si bien las ganancias del numerador son una 
consecuencia de decisiones de inversión realizadas en el pasado, los activos del 
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variables financieras aportan información sobre las acciones que ya se 
han realizado. Mientras que la utilidad de introducir las nuevas 
medidas operativas, radica en la posibilidad de valorar cuestiones como, 
por ejemplo, la satisfacción del consumidor, la eficacia de los procesos 
internos o las mejoras de la actividad empresarial en general, algo 
realmente difícil con datos contables. No obstante, estas variables 
operativas son las que, complementando a las anteriores, conducen el 
resultado financiero futuro (Kaplan y Norton, 1992). 
 
 Ante los problemas y limitaciones que presentan las variables 
financieras que se miden objetivamente, varios investigadores han 
analizado la validez de otras medidas de resultado de carácter subjetivo. 
Dess y Robinson (1984) profundizan en ellas mediante un estudio 
comparativo, cotejando los resultados empresariales obtenidos, en 
términos de rentabilidad y crecimiento de ventas, medidos éstos de las 
dos formas —objetiva y subjetiva—. La conclusión extraída es que las 
variables medidas subjetivamente, a través de las percepciones de los 
empleados, presentan una fuerte correlación con los datos obtenidos 
para dichas variables, pero de forma objetiva. Igualmente, Chandler y 
Hanks (1994) encontraron correlaciones significativas entre los datos 
obtenidos por ambas vías. Por tanto, la comunidad científica reconoce y 
acepta, de forma general, la utilización de variables subjetivas para 
medir el resultado empresarial.  
 
 En esta línea, Gupta y Govindarajan (1984) emplean un modelo 
multidimensional de resultado, compuesto por doce variables medidas 
subjetivamente. Con ellas obtienen un índice promedio de la efectividad 
empresarial, mediante la valoración de la importancia relativa que para 
la empresa pueda tener cada una de las dimensiones propuestas. De 
forma parecida, Michalisin, Kline y Smith (2000) miden el resultado en 
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términos relativos, pero en este caso la rentabilidad empresarial se 
compara con la de los competidores del sector. Igualmente, Villalonga 
(2004) define el resultado de una empresa como la diferencia entre la 
rentabilidad obtenida y la media del sector.  
 
A pesar de las consabidas limitaciones de la utilización de 
indicadores financieros y la contrastación de la validez de la medidas 
subjetivas, no debemos suponer que la utilidad de los datos objetivos 
ha quedado invalidada. Así, varios autores indican la conveniencia de 
recurrir a modelos de medida de resultado empresarial que contengan, 
en su justa medida, variables objetivas y subjetivas (Tsai, MacMillan y 
Low, 1991; Kaplan y Norton, 1992; Eccles y Pyburn, 1992; Neely, 
Gregory y Platts, 1995; Storey y Easingwood, 1996; Zahra, 1996), 
puesto que aportan mayor información y fiabilidad (Dess y Robinson, 
1984). 
 
 En este sentido, Venkatraman y Ramanujam (1986) señalan, tras 
un profundo estudio de los diferentes sistemas de medida del resultado, 
que una ventaja importante derivada de incluir variables operativas, 
medidas subjetivamente, a través de fuentes primarias, es que permiten 
obtener información más amplia sobre el resultado, además, es menos 
probable que estos datos estén influidos por problemas de 
confidencialidad. No obstante, las variables financieras también son 
útiles y no se deben menospreciar, ya que a veces la información no 
está disponible de otra forma.  
 
Por su parte, Storey y Easingwood (1996) señalan que el resultado 
empresarial es un concepto multidimensional que implica más medidas 
que las utilizadas tradicionalmente —beneficios, ventas y cuota de 
mercado—. Así, ellos emplean una medida tridimensional que engloba 
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ambos tipos de variables. Concretamente, ventas, rentabilidad y 
oportunidades reforzadas; de modo que las dos primeras las miden 
objetivamente y la última de forma subjetiva. 
 
Si bien los argumentos anteriores han puesto de manifiesto la 
problemática existente en torno a la medida del resultado empresarial, 
de forma general, los trabajos sobre medidas de resultado se han 
centrado en las empresas industriales. La escasa literatura sobre 
servicios afecta también a esta temática, y puede deberse, en parte, a la 
dificultad que entraña su análisis, dadas las idiosincrasias inherentes 
que comporta su producción y, de ahí, su medida, control y evaluación.  
 
No obstante, a principios de los años 90, aparecieron algunos 
indicadores de resultado creados específicamente para los servicios. El 
más relevante de ellos ha sido el modelo normativo de medida de 
resultado para las empresas de servicios, creado por Fitzgerald, 
Johnston, Brignall, Silvestro y Voss (1991). Como las organizaciones 
compiten en muchos factores, no sólo en costes y precios, estos autores 
proponen una configuración del resultado integrada por seis 
dimensiones, dos de las cuales miden el resultado de la estrategia 
⎯competitividad y medidas financieras— y las otras cuatro 
dimensiones recogen los determinantes del éxito de la estrategia  
—calidad, flexibilidad, utilización de recursos e innovación—.  
 
 Con el modelo de Fitzgerald et al. (1991) se intenta dar a la 
contabilidad una visión más estratégica, enfocarla más al exterior, 
incorporando información de los agentes externos —consumidores y 
competidores— con la que buscar la ventaja competitiva en los 
servicios. La utilidad de esta medida es que proporciona una respuesta 
a las expectativas de todos los grupos que integran la organización: 
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consumidores, suministradores, empleados y accionistas; englobando 
en su estructura la mayor cantidad de aspectos posibles, de modo que 
recoge la satisfacción general de la empresa (Brignall y Ballantine, 
1996). Sin embargo, justo esta ventaja se ha convertido en un enorme 
problema, dificultando su aplicación en nuestro trabajo cuya unidad de 
análisis es la empresa; y por lo que resulta extremadamente difícil 
obtener información externa a la misma. Por tanto, hemos tenido que 
desestimar este modelo a pesar de haber sido creado específicamente 
para los servicios.  
  
 Por tanto, en esta Tesis, a partir de la literatura revisada al 
respecto, nos decantamos por la utilización de un modelo de medida del 
resultado multivariable, adaptado del propuesto por Zahra (1996) y con 
el que valoramos el resultado obtenido por las empresas empleando 
variables que se miden subjetivamente. Con este sistema obtenemos 
información acerca de la rentabilidad y el crecimiento de la empresa, 
mediante la valoración de cinco ítems en comparación con sus 
competidores.  
 
 La comparación como medida del resultado (Michalisin, Kline y 
Smith, 2000; Villalonga, 2004) es el método más adecuado cuando la 
población es muy heterogénea, evitando así los sesgos que pueden 
derivarse de la diversidad de estas empresas. En este sentido, cuando 
los límites de un sector son difíciles de definir es difícil de fijar un punto 
de referencia para comparar lo que puede poner en duda la validez de 
tal medida, además, incluso dentro de un mismo sector, para una 
empresa sus competidores más próximos pueden no coincidir con los de 
otra, por tanto, según Spanos y Lioukas (2001) la comparación relativa 
del resultado es una medida tan válida o más —en este sector como las 
comparaciones absolutas o incluso las medidas objetivas de resultados.  
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 Así, a partir de Zahra (1996), incluimos un indicador del resultado 
empresarial compuesto por cinco ítems —rentabilidad sobre la 
inversión, crecimiento de las ventas, margen neto de beneficio, cuota de 
mercado y resultado general—, que medimos subjetivamente13. Con este 
conjunto de variables pretendemos conocer, mediante los ítems de 
medida, el resultado que ha obtenido la empresa en comparación con 
sus competidores como en los trabajos de Michalisin, Kline y Smith 
(2000), SpanoS y Lioukas (2001) y Villalonga (2004).  
 
 








Crecimiento de la empresa 
Crecimiento de las ventas 
Cuota de mercado 
 
Rentabilidad de la empresa 
Rentabilidad sobre la inversión (ROI) 
Resultado general 




 No obstante, siguiendo los trabajos de Dess y Robinson (1984) y 
Chandler y Hanks (1994), comprobamos mediante un análisis de 
correlaciones la asociación entre las medidas de resultado objetivas y 
subjetivas. La medición objetiva se realizó con la rentabilidad financiera 
y para la subjetiva utilizamos los cinco ítems de la tabla 4.7 y, además, 
una variable generada mediante un análisis factorial con los ítems 
anteriores. Las correlaciones resultaron positivas y significativas en 
                                                 
13 Método de medida utilizado por Gupta y Govindarajan (1984), Dess y 
Robinson (1984), Zahra (1996), Storey y Easingwood (1996), Spanos y Lioukas (2001). 
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ambos casos. Como dato aclaratorio, el número de empresas que se 
incluyeron en esta prueba fue 30 y la hipótesis de independencia entre 
variables se rechazó con una significatividad del 95%. 
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3.3. RECOGIDA DE LA INFORMACIÓN 
 
3.3.1. FUENTES DE INFORMACIÓN. DISEÑO DEL               
CUESTIONARIO 
            
En esta investigación, además de necesitar información muy 
concreta y con ciertos matices cualitativos, se requiere la percepción de 
los gerentes de la empresa para medir algunas de estas variables. De 
modo que, ante la necesidad de obtener información tan específica, nos 
vimos obligados a utilizar fuentes de información primarias, que nos 
permitieran acceder a datos que se adecuaran perfectamente a este 
trabajo.  
 
Dentro de las posibilidades que existen para conseguir 
información primaria, hemos elegido el cuestionario, optando por la 
encuesta postal como forma de contacto con los individuos de la 
muestra. Determinamos que éste era el método más apropiado para 
este trabajo. Su utilidad estriba en la facilidad de acceso a todos los 
elementos muestrales que, en este caso, se encuentran bastante 
dispersos geográficamente, ya que la investigación abarca a todo el 
territorio nacional. Además, el coste de realizar la encuesta es menor 
que el de la entrevista personal, y dadas las restricciones existentes de 
medios materiales y humanos, lo que se puede traducir también en un 
problema de tiempo, convinimos que el envío postal era un sistema de 
recogida de información idóneo, máxime al tratarse de encuestas a nivel 
empresarial.  
 
El objeto del sondeo era el gerente de la empresa, de modo que 
dirigimos a él la carta con el cuestionario. Consideramos que es la 
persona más adecuada para contestarlo, ya que posee la información 
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necesaria para responder y, además, suele tener el nivel de formación 
suficiente para no invalidar los cuestionarios.   
 
Para el diseño y elaboración del cuestionario tuvimos presente, en 
todo momento, los objetivos que nos marcamos al inicio de esta 
investigación, puesto que éstos son los principales condicionantes de la 
información requerida y, en consecuencia, de qué preguntar y cómo 
redactar las preguntas en el mismo. No obstante, el cuestionario 
completo se puede ver en el anexo I.  
 
A pesar de la falta de una metodología precisa a seguir en la 
elaboración del cuestionario, existen algunas recomendaciones para 
conseguir que su diseño sea el adecuado. Santesmases (1997), por 
ejemplo, sugiere a tal fin el cumplimiento de tres requisitos: a) que el 
problema de estudio haya quedado correctamente definido, b) que las 
hipótesis estén formuladas de forma precisa, y c) que las variables y sus 
escalas de medida se especifiquen apropiadamente. 
 
Además del contenido del cuestionario, también cuidamos los 
aspectos formales del mismo, intentando evitar las preguntas abiertas, 
ya que éstas plantean más problemas al informante (Sarabia, 1999). No 
obstante, necesariamente hemos tenido que incluir algunas de este tipo 
en el cuestionario, principalmente, las referidas a la información general 
de la empresa —nombre de la empresa, año de inicio de la actividad y 
código CNAE de actividad—. 
 
También planteamos preguntas abiertas para obtener información 
acerca del impacto de la innovación sobre la producción de la empresa. 
Para ello, siguiendo la encuesta comunitaria propuesta por el Manual 
de Oslo, preguntamos al gerente por el porcentaje de servicios ⎯sobre el 
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total de la producción— que son nuevos o mejorados. No obstante, en 
nuestro cuestionario, además, hemos añadido una pregunta referida a 
los servicios tradicionales que produce la empresa, con el fin de 
considerar también la opción de que la empresa no innove en algún 
sector de su actividad.  
 
Del mismo modo requerimos al gerente información acerca del 
tamaño de la empresa, preguntando abiertamente, al igual que Merino y 
Rodríguez (1997) y Galende (2003), por el número de trabajadores que 
la empresa contrata de media al año. Asimismo, hemos añadido una 
cuestión para conocer la importancia que se le otorgaba a la innovación. 
Así, siguiendo el trabajo de Martin y Horne (1995) solicitamos al gerente 
el número de empleados que de forma habitual están destinados a 
tareas relacionadas con la innovación. 
 
 Además, con el fin de profundizar en el conocimiento de la 
cualificación del factor trabajo, le pedimos al gerente que indicara el 
porcentaje de empleados, sobre el total de la plantilla, con título 
universitario superior, con otras titulaciones, así como los trabajadores 
que no tuvieran formación específica, siguiendo varios trabajos (Martin 
y Horne, 1995; Brouwer y Kleinknecht, 1996; Merino y Rodríguez, 
1997, Galende, 2003). 
 
No obstante, la mayoría de las cuestiones las hemos planteado 
para ser contestadas con respuestas cerradas simples, en las que el 
informante debe elegir sólo una respuesta de todas las posibles, para 
ello establecemos una escala con varias opciones mutuamente 
excluyentes. En esta investigación, hemos formulado las preguntas, 
siempre que ha sido posible, con este sistema de respuestas para 
facilitar y favorecer la participación de los encuestados, basándonos 
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principalmente en la escala Likert de siete puntos, siguiendo las 
recomendaciones de Cox (1980). 
 
Con este tipo de preguntas requerimos información sobre la 
estandarización de la producción. Para ello, formulamos dos cuestiones, 
en una se pedía al gerente una comparación de la estandarización de la 
producción de su empresa con respecto a los competidores, y en el otro 
enunciado, redactado en sentido contrario, se solicitaba la comparación 
de los servicios producidos en términos de personalización o 
individualización de los mismos. Para cada cuestión le dimos la 
posibilidad de elegir entre siete respuestas de una escala en la que el 
valor uno representa el desacuerdo total y el siete el acuerdo absoluto. 
 
Para conocer la intensidad tecnológica utilizada por las empresas 
de servicios en su producción, hemos incluido en el cuestionario dos 
bloques de preguntas, también con respuesta cerrada, dando opción a 
elegir entre siete alternativas para cada una de ellas. En el primer 
apartado, se requiere al gerente directamente la valoración de la 
importancia que él concede al uso de cualquier tipo de tecnología, para 
lo que planteamos tres enunciados. Las opciones de respuesta varían 
entre el valor uno de la escala, que representa la mínima importancia y 
el siete con la máxima importancia. En el segundo, siguiendo a Flor 
(2003) y dentro del marco del Manual de Oslo, presentamos cuatro 
cuestiones referidas a las variaciones sufridas en el uso de los factores 
productivos. Para ello, damos una escala en la que el número uno 
indica que ha disminuido mucho la utilización de ese factor en los tres 
últimos años, y el siete que ha aumentado mucho su empleo. 
 
 En relación con la información sobre el proceso de innovación 
propiamente dicho, el primer bloque de variables del modelo de medida 
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que planteamos en esta investigación hace referencia a la actitud que 
presenta la empresa frente a este fenómeno. De modo que para conocer 
el comportamiento de la empresa ante la innovación, y siguiendo las 
directrices del Manual de Oslo, se requiere del gerente que valore diez 
afirmaciones según el grado de importancia que éstas tengan para su 
empresa. La respuesta para cada una de ellas podrá variar entre las 
siete opciones de una escala Likert, en la que el punto inferior se 
corresponde con la mínima importancia y el superior con la máxima 
importancia concedida al hecho en cuestión.  
 
Asimismo, le pedimos al gerente que evaluase diversas fuentes de 
información utilizadas por las empresas para su actividad innovadora, 
distinguiendo entre fuentes internas y externas a la empresa. Con este 
fin y a partir de algunas investigaciones (Felder et al., 1996; Evangelista 
y Sirilli, 1998; Arvanitis y Hollenstein, 2002) que siguen la encuesta 
comunitaria CIS II del Manual de Oslo, se plantean trece enunciados en 
total, seis para las primeras y siete para las segundas. Al igual que en 
los casos anteriores, las respuestas son cerradas, con escala Likert de 
siete puntos, en la que el número uno significa que la fuente no es nada 
importante y el siete representa que es muy importante para la 
empresa.  
 
En otro de los bloques del modelo de medida de la innovación 
buscamos información acerca de los objetivos que han motivado la 
actividad innovadora en la empresa. Así, planteamos once enunciados y 
proponemos al gerente que estime la importancia que él concede a cada 
una de las motivaciones como factores impulsores de innovaciones en 
su empresa, para ello nos hemos servido del trabajo de Evangelista y 
Sirilli (1998) que está basado asimismo en el Manual de Oslo. Como 
respuesta a cada uno de estos enunciados presentamos una escala 
Likert de siete puntos, en la que el valor mínimo está asociado con un 
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objetivo nada importante para la empresa y el valor máximo con una 
motivación muy importante.  
 
Los recursos que las empresas destinan a la innovación es un 
tema esencial y que, por tanto, incluimos en nuestro cuestionario. Con 
el fin de conocer mejor los input que las empresas destinan a tal fin, 
preguntamos al gerente por las actividades que su empresa desarrolla 
en relación al proceso innovador. Así, planteamos cinco cuestiones 
sobre las actividades relacionadas con la innovación, basadas en la 
encuesta comunitaria CIS II propuesta por el Manual de Oslo sobre los 
inputs de este proceso. Para ello, utilizamos una escala Likert de siete 
puntos, con la que se valora la importancia otorgada a cada una de las 
diferentes actividades de innovación, de manera que ésta se minimiza 
en el número uno y se maximiza en el siete.  
 
Una vez generada la innovación, una cuestión importante es 
decidir qué sistema empleará la empresa para explotarla, interna o 
externamente. Con el fin de obtener información sobre este tema, 
seguimos a González (2000) quién plantea un indicador subjetivo 
compuesto por siete ítems. La respuesta para cada uno de ellos se 
recoge en una escala de siete puntos, con la que evaluamos el grado de 
acuerdo de los gerentes con cada afirmación. De modo que el número 
uno significa que está en total desacuerdo y el siete que está totalmente 
de acuerdo con el enunciado expuesto. 
 
 Por último, dentro del modelo de medición de la innovación, 
buscamos información sobre los diferentes métodos para proteger las 
innovaciones que se han generado en la empresa. Así, pedimos al 
gerente que valore el grado de efectividad o eficacia del sistema que él 
haya utilizado en su empresa, para lo cual presentamos siete formas 
diferentes de protección a partir de los trabajos de Arvanitis y 
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Hollenstein (2002) y Flor (2003). Las respuestas, como en el bloque 
anterior, son cerradas con escala Likert de siete puntos, en la que el 
valor mínimo representa un grado de eficacia muy bajo y el valor 
máximo un grado muy alto. 
 
En el cuestionario, también incluimos preguntas con respuestas 
cerradas para estimar las fuerzas directrices de la innovación, en 
concreto las competencias internas que posee la empresa. Por tanto, 
pedimos al gerente que valore la habilidad de su empresa para 
conseguir unas determinadas competencias, que le exponemos en trece 
enunciados, obtenidos del trabajo de Flor (2003). La respuesta debe 
darla en una escala de siete puntos, en la que el valor inferior significa 
que su empresa tiene muy baja habilidad y el valor superior que su 
empresa es muy hábil en esa actividad en cuestión.  
 
 Otra de las variables que valoramos de forma subjetiva con 
respuesta cerrada es el resultado empresarial. Siguiendo a Zahra 
(1996), presentamos cinco enunciados que hacen referencia a diferentes 
medidas de resultado —rentabilidad sobre la inversión, crecimiento de 
ventas, margen neto de beneficio, cuota de mercado y resultado 
general—, de modo que se pide al gerente que valore cada medida de 
resultado comparándola con sus competidores como en los trabajos de 
Michalisin, Kline y Smith (2000), Spanos y Lioukas (2001) y Villalonga 
(2004). Para cada uno de los cinco ítems disponemos una escala de 
siete puntos, en la que el uno se corresponde con la obtención de un 
resultado mucho peor que la competencia y el siete con un resultado 
mucho mejor que los competidores. 
 
En el cuestionario también incluimos algunas preguntas con 
respuestas cerradas dicotómicas, en las que sólo cabe decantarse por 
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dos categorías disyuntivas. De este modo, pretendemos facilitar e 
incentivar la colaboración de los encuestados y disminuir al máximo el 
posible error en las respuestas.  
 
Con este tipo de planteamiento, siguiendo la encuesta 
comunitaria CIS II del Manual de Oslo, preguntamos al gerente por la 
naturaleza de las innovaciones generadas en su empresa. Es decir, si la 
innovación consiste en prestar algún servicio nuevo o mejorado, en la 
inclusión de nuevas o mejoradas maneras de prestar los servicios, en la 
introducción de nuevas o mejoradas maneras de distribuir y 
comercializar los servicios, en nuevas o mejoradas maneras de 
contactar con los clientes, en la incorporación de nuevas o mejoradas 
forma de gestionar la empresa y/o en nuevos o mejorados métodos de 
competir en el mercado. La opción posible de respuesta para cada una 
de estas seis preguntas es cerrada dicotómica, con opciones si o no.  
 
Con relación a las anteriores preguntas sobre el tipo de 
innovación desarrollada por la empresa, a continuación indagamos 
sobre el sistema utilizado para la incorporación de las innovaciones en 
la empresa. Como esta actividad supone la posesión de unas 
capacidades y recursos que no siempre están al alcance de las 
empresas, sobre todo de las PYMES (Rialp, 2002), existen distintas 
fórmulas que les permiten obtener estas innovaciones. Por tanto, 
preguntamos a los gerentes, siguiendo el trabajo de Flor (2003) y las 
directrices del Manual de Oslo, dónde y cómo se han desarrollado las 
innovaciones que ha incorporado la empresa, en el interior de la 
empresa, de forma aislada, o han sido realizadas en cooperación con 
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La respuesta cerrada dicotómica se ha planteado también para 
uno de los factores externos que determinan las oportunidades 
ambientales para la empresa, las ayudas públicas. Por tanto, y con el 
fin de obtener información sobre los apoyos gubernamentales que 
reciben las empresas para fomentar la actividad innovadora, 
preguntamos directamente al gerente si ha recibido algún tipo de 
subvención o ayuda pública a la innovación. Dándole la opción de 
responder si o no, como en varios trabajos (Brouwer y Kleinknecht, 
1997; Galende, 2003). 
 
Además, hemos añadido dos preguntas, que se excluyen también 
mutuamente, para determinar la continuidad y formalización del 
proceso innovador en las empresas de servicios siguiendo, asimismo, a 
Flor (2003) y dentro del marco del Manual de Oslo. Para ello, le pedimos 
al gerente que indicara si en su empresa se desarrollaban las 
actividades de innovación de forma sistemática o continuada o, por el 
contrario, se realizaban sólo de manera ocasional.  
 
Una vez diseñado todo el cuestionario, y como paso previo 
necesario antes de su envío, realizamos su comprobación para verificar 
su adecuación y validez. Para ello, efectuamos un pretest a un reducido 
número de gerentes de empresas y, además, el cuestionario fue revisado 
también por un grupo de expertos investigadores en este tema.   
    
Como banco de datos utilizado para obtener la dirección postal de 
los elementos muestrales, recurrimos a la información almacenada en 
las bases de empresas SABI y Camerdata. 
 
Si bien la encuesta postal es el instrumento más utilizado como 
sistema de recogida de información, debido al uso indiscriminado que 
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se ha hecho de este método, el índice de respuesta normalmente es muy 
bajo y, además, muchos cuestionarios se reciben fuera del plazo 
previsto, lo que plantea un serio inconveniente, al que se suma la 
lentitud propia que caracteriza a este procedimiento. 
 
Con las consabidas limitaciones de este sistema, nos enfrentamos 
a él, lanzando el primer envío a mitad del mes de octubre de 2003. 
Mandamos una carta, en la que se incluía el cuestionario, una carta de 
presentación y un sobre de respuesta, todo ello, a cada una de las 
2.031 empresas que componían la muestra.  
 
Esta operación se repitió a los dos meses con el fin de aumentar 
la respuesta que había resultado muy baja. Además, para evitar 
nuevamente el fracaso en la respuesta, pasadas tres semanas, pusimos 
en marcha un plan de seguimiento telefónico a las empresas más 
retardadas en su contestación, con el que se elevó notablemente el 
índice de respuesta. Sin embargo, la respuesta obtenida ha sido 
bastante baja, de las 2.031 cartas enviadas hemos obtenido 167 
cuestionarios válidos, lo que supone un índice de respuesta del 8,2%.  
 
Una vez devueltos los cuestionarios comprobamos el sesgo de no 
respuesta, esto es, que no existe un patrón de comportamiento diferente 
entre las empresas que contestaron más rápidamente y las más 
retardadas, puesto que el comportamiento de las últimas en contestar 
suelen equipararse al de las que no contestan. Para ello seleccionamos 
el 20% de las empresas que respondieron más tempranamente y el 20% 
de las últimas, y comprobamos, mediante un test T, que no existían 
diferencias significativas entre dichos grupos respecto de la variable 
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En cuanto a la significatividad de la muestra, consideramos a 
priori un nivel de confianza del 95% en el que se supone la condición 
más desfavorable de p = q = 0,5; sin embargo, la razón del bajo índice 
de respuesta obtenido modificó el error muestral propuesto de partida 
del 5% al 7,4%. 
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3.4. TRATAMIENTO DE LOS DATOS 
 
Una vez finalizado el proceso de recogida de información la 
siguiente fase de la investigación consiste en el procesamiento de la 
misma. Actualmente, de forma general, se emplea un tratamiento 
informático de los datos, lo que implica la grabación y almacenamiento, 
tabulación y análisis de los mismos. Este procedimiento tiene la 
finalidad de convertir los datos en información útil para tomar 
decisiones (Santesmases, 1997). En este trabajo, utilizamos el programa 
informático SPSS, versión 11.5 para Windows, con el que procesamos 
los datos obtenidos. Obviamente, la información conseguida con este 
proceso es relevante siempre que sirva para identificar y solucionar el 
problema objeto de estudio. 
 
Esta fase de la investigación se centra en el diseño del 
procesamiento de los datos. En este apartado presentamos las distintas 
técnicas estadísticas que aplicamos en el tratamiento de los datos, 
explicando en cada una el motivo de su elección y el objetivo que 
pretendemos con su aplicación. Los resultados obtenidos en los 
distintos análisis estadísticos nos han permitido corroborar las 
hipótesis de trabajo que previamente hemos planteamos. 
 
En primer lugar, a través de la estadística descriptiva nos 
acercamos al estudio exploratorio de los elementos muestrales, después 
y mediante la inferencia estadística hemos podido analizar la veracidad 
de las relaciones que hemos predicho entre las variables objeto de 
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Todos los resultados obtenidos mediante la utilización de las 
diferentes herramientas estadísticas aplicadas a la muestra, nos han 
permitido formular las conclusiones finales de esta investigación. 
 
En los siguientes apartados se explican con detalle las diferentes 
técnicas estadísticas aplicadas en esta investigación. En primer lugar, 
realizamos un análisis descriptivo previo de exploración de los datos, 
posteriormente, un análisis factorial por grupos de variables, en tercer 
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3.4.1. ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA 
 
El principal objetivo de la estadística descriptiva consiste en 
sintetizar la información que contienen los datos de la muestra, sin 
plantearse ninguna función de naturaleza inductiva. No obstante, la 
primera aproximación mediante una descripción sencilla de los datos 
nos permite determinar el perfil de la muestra. 
 
La estadística descriptiva abarca un conjunto de técnicas 
estadísticas que tratan de lograr fundamentalmente una mayor 
comprensión y entendimiento elemental de los primeros datos recogidos 
y de las relaciones existentes entre las variables analizadas. Por eso, 
aunque los análisis descriptivos no sirvan para inferir y, por tanto, no 
se puedan efectuar predicciones, su relevancia en la investigación 
empírica queda sobradamente justificada.   
 
En los apartados posteriores planteamos análisis más complejos 
que nos permiten la extrapolación de los resultados obtenidos en la 
muestra a toda la población, dado que la finalidad de la inferencia 
estadística es realizar deducciones. El objetivo principal de la inferencia 
estadística consiste en inferir conclusiones que se refieran a la 
población global, mediante la cuantificación del grado de confianza que 
podemos tener en tales conclusiones.  
 
Por tanto, procedemos a la presentación del análisis descriptivo 
que desarrollamos en este trabajo. En primer lugar, realizamos un 
estudio exploratorio de la información obtenida, éste es un paso 
necesario antes de aplicar cualquier técnica estadística. Mediante esta 
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observación previa se consigue una mejor comprensión del conjunto de 
datos disponibles.  
 
Este estudio preliminar básico nos permite realizar mejores 
predicciones, por tanto, analizamos las variables incluidas en la 
investigación. Por un lado, de forma individual, examinando la 
frecuencia, máximo, mínimo, moda, media y desviación típica para cada 
una de ellas. Asimismo, también se hacen exploraciones por grupos de 
variables mediante análisis de correlación para verificar las diversas 
relaciones existentes entre ellas.  
 
El análisis exploratorio de datos, mediante métodos muy 
sencillos, permite la organización y preparación de los datos, se 
detectan los fallos en el diseño y recogida de la información, 
proporciona métodos de tratamiento y evaluación de datos ausentes, así 
como la comprobación de los supuestos subyacentes ⎯independencia, 
normalidad y homocedasticidad⎯ en la mayor parte de las técnicas 
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3.4.2. ANÁLISIS FACTORIAL  
 
El análisis factorial es un método de análisis multivariante que 
intenta explicar, mediante un modelo lineal, un conjunto de variables 
observables a través de un número más reducido de variables 
hipotéticas llamadas factores.  
 
La finalidad de esta técnica estadística consiste en resumir la 
información contenida en una serie de variables originales, creando 
otras variables (factores) de dimensiones compuestas o valores teóricos 
nuevas con una mínima pérdida de información; esto es, buscar las 
nuevas dimensiones que sirven de base para las variables originales 
(Hair, Anderson, Tatham y Black, 1999). 
 
La nueva serie de variables incorpora el carácter y naturaleza de 
las variables originales, si bien en una cantidad más reducida. De esta 
manera se evitan los problemas derivados de la utilización de grandes 
cantidades de variables o las altas intercorrelaciones entre ellas, 
mediante su reemplazo por los factores. 
 
Para la aplicación del análisis factorial, que en esta investigación 
realizamos por grupos de variables, seguimos el esquema propuesto por 
Hair et al. (1999) que se estructura en los siguientes pasos: 1) objetivos 
del análisis factorial, 2) diseño del análisis; 3) evaluación de los 
supuestos subyacentes del análisis factorial, 4) estimación de los 
factores y valoración del ajuste, 5) interpretación de los factores, 6) 
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El objetivo general del análisis factorial consiste en el resumen y 
reducción de datos para lo cual se debe identificar la estructura de 
relaciones existentes entre ellos. La aplicación de esta técnica aquí se 
justifica porque nos permite resumir y reducir las variables contenidas 
en el cuestionario.  
 
Dentro del diseño del análisis, ya que nuestro propósito es 
estudiar las interrelaciones entre variables y no entre individuos, 
emplearemos el análisis factorial tipo R. Para ello, cuidamos que las 
variables empleadas en cada análisis se hubieran medido de forma 
homogénea. Además se respetan, en todos los casos, los mínimos de 
tamaño muestral, ya que los coeficientes de correlación son menos 
estables en muestras muy pequeñas (Díaz, 2002). Las correlaciones se 
estiman de forma más fiable en muestras grandes, entre 100 y 200 
casos (Tabachnick y Fidell, 1989). Estos autores establecen como 
norma general un tamaño de muestra cinco veces superior al número 
de variables incluidas. 
 
Los supuestos estadísticos de normalidad, linealidad y 
homocedasticidad no tienen demasiada relevancia en el análisis 
factorial, al no ser ésta una técnica de inferencia estadística. No 
obstante, se debe tener en cuenta que el incumplimiento de estos 
requisitos generalmente ocasiona una disminución en las correlaciones 
entre las variables (Hair et al., 1999).  
 
En el análisis factorial, los supuestos básicos son, más bien, de 
tipo conceptual, el principal fundamento que sustenta esta técnica es 
que existe una estructura subyacente en las variables seleccionadas. 
Así, como paso previo y esencial se debe comprobar estadísticamente la 
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existencia de esa estructura de relaciones entre las variables, lo que 
determinará la conveniencia de aplicar el análisis factorial.  
  
Por tanto, con este fin estudiamos las asociaciones entre 
variables, en primer lugar, se calcula la matriz de correlaciones a partir 
de los datos originales. En esta matriz se examinan los coeficientes de 
correlación que deben ser en su mayoría superiores a 0,30 y 
significativos, para confirmar la existencia de asociación lineal entre 
pares de variables. No obstante, para analizar las correlaciones de 
manera conjunta entre todas las variables, utilizamos el determinante14 
de la matriz, que indica el grado de correlación conjunta, y la prueba de 
esfericidad de Bartlett15, que contrasta también la presencia de 
correlaciones a nivel global entre las variables. 
 
Como parte integrante de los análisis preliminares para 
determinar la aplicabilidad del análisis factorial, consideramos las 
medidas de adecuación muestral. Esta medida utiliza el índice de 
Kaiser-Meyer-Olkin16 (KMO) mediante el que se analizan las 
correlaciones entre variables a nivel global. Su valor varía entre cero y 
uno, de modo que cuanto mayor sea éste, mayor adecuación existe de 
los datos para realizar el análisis factorial, puesto que existe una 
estructura de relaciones entre todas las variables.  
 
                                                 
14 Un determinante con valor muy bajo significa que existen correlaciones muy 
fuertes entre las variables. 
15 El test de esfericidad de Bartlett contrasta la probabilidad estadística de que 
la matriz de correlación de variables sea una matriz identidad. La aceptación de esta 
hipótesis significa que no existen correlaciones entre las variables y la nube de puntos 
tendría forma de esfera (Bisquerra, 1989).  
16 El índice de KMO es una medida de adecuación de la muestra que compara 
las magnitudes de los coeficientes de correlación observados con las magnitudes de 
correlación parcial. Bisquerra (1989) establece un baremo para interpretar este índice: 
KMO entre 1- 0,90 es muy bueno; entre 0,90 – 0,80 es meritorio; entre 0,80 – 0,70 es 
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Otra medida de adecuación de la muestra, pero calculada para 
cada variable es la medida de suficiencia de muestreo17 (MSA). En esta 
prueba se analizan sólo los coeficientes correspondientes a cada una de 
las variables de forma individual. Este índice puede tomar valores entre 
cero y uno, de modo que la inclusión de una determinada variable en el 
análisis factorial es más aconsejable cuanto más se aproxima su 
coeficiente18 a la unidad. 
 
Las correlaciones parciales19 entre variables también 
proporcionan información sobre las relaciones entre pares de variables, 
pero eliminando la influencia del resto de variables. Si las variables 
comparten factores comunes su coeficiente de correlación parcial será 
bajo, puesto que no se consideran los efectos lineales de las otras 
variables. Los coeficientes próximos a cero indican la conveniencia del 
análisis factorial.  
 
Para obtener las soluciones factoriales, utilizamos como sistema 
de estimación el método de componentes principales, ya que éste es el 
más adecuado cuando el objetivo es concentrar la mayor parte de la 
varianza (información original) en el menor número de factores con 
propósitos de predicción, como es nuestro caso.  
 
                                                 
17 La medida de adecuación de la muestra —MSA— (Measure of Sampling 
Adequacy) se calcula para cada variable. Cuando es igual a la unidad significa que la 
variable es perfectamente predicha sin error por las otras variables (Hair, et al., 1999). 
El baremo para interpretar este índice es similar al del KMO, según el cual: 0.80 o 
superior se considera sobresaliente; 0,70-0,79 es regular; 0,59-0,60 es mediocre; 0,50 
es despreciable, e inferior a 0,50 se considera inaceptable.  
18 El índice MSA para cada variable queda reflejado en los coeficientes de la 
diagonal de la matriz de correlaciones anti-imagen. 
19 El negativo del coeficiente de correlación parcial se denomina correlación 
anti-imagen. Por tanto, si la matriz de correlación anti-imagen presenta un elevado 
número de valores próximos a cero, existe adecuación de los datos para aplicar el 
análisis factorial.  
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La reducción de datos se consigue calculando la puntuación para 
cada dimensión subyacente, concentrando la matriz de correlación en 
las componentes principales de la variabilidad total20. No obstante, para 
garantizar que el número de factores extraídos con este método sea el 
óptimo, empleamos otros criterios complementarios. El criterio de la 
raíz latente que consiste en seleccionar aquellos factores que presenten 
una raíz latente o autovalor superior a la unidad, lo que significa que 
explican al menos una variable. De forma parecida, el contraste de 
caída utiliza una gráfica con los autovalores y los factores, de modo que 
cuando el descenso de la curva disminuye de forma drástica en ese 
punto se establece el corte para determinar el número de factores.  
 
No obstante, una vez obtenidos los factores su correcta 
interpretación requiere una rotación21, que la realizaremos de forma 
ortogonal y utilizando el criterio VARIMAX22 puesto que con este 
procedimiento se facilita bastante la descripción de los factores, 
asegurando, a su vez, que los factores obtenidos son matemáticamente 
independientes puesto que son ortogonales, lo que supone que están 
incorrelacionados.  
 
                                                 
20 Según el método de Hotelling, la primera componente principal que se extrae 
es la que mejor resume la información contenida en la matriz de datos originales, es la 
que más contribuye a la explicación de la varianza total, la segunda es la que resume 
mejor la información restante. Así, la secuencia puede seguir hasta que se explique el 
total de la varianza. Aunque es posible extraer tantas componentes principales como 
variables originales haya, esto no tendría sentido si lo que queremos conseguir es 
precisamente reducir el número de variables con que posteriormente trabajaremos. 
21 El efecto último de rotar la matriz de factores es redistribuir la varianza de 
los primeros factores a los últimos para lograr un patrón de factores más simple y 
teóricamente más significativo (Hair, Anderson, Tatham y Black, 1999). 
22 El criterio VARIMAX trata de simplificar las columnas de la matriz de 
factores.  Este método maximiza la suma de las varianzas de las cargas requeridas de 
la matriz de los factores. De modo que tiende a haber altas cargas factoriales  
—próximas a -1 o +1— y otras cargas cerca de 0 en cada columna de la matriz. Esto 
permite una separación muy clara de factores, lo que facilita su interpretación. 
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Por último, la validación del análisis la realizamos mediante el 
sistema de réplica.  
 
Si bien el análisis factorial no sirve para realizar predicciones, se 
considera una técnica exploratoria fundamental para complementar a 
otros análisis multivariantes. Los factores obtenidos con este sistema al 
no estar correlacionados presentan muchas ventajas para su utilización 
en análisis posteriores, ya que, si bien contienen gran cantidad de 
información, al ser ortogonales, y en consecuencia no correlados, evitan 
graves problemas de multicolinealidad de los análisis multivariantes.  
 
Así cumpliendo con este esquema, aplicamos el análisis factorial 
a los diversos grupos de variables recogidos en el cuestionario en 
función de su contenido informativo. En concreto, resumimos las 
variables relativas al proceso productivo, al proceso de innovación, a las 
capacidades de innovación y al resultado empresarial.  
 
En la figura 4.8 siguiente se resumen los pasos necesarios para 
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ESTIMACIÓN DE LOS FACTORES 
Método de extracción: componentes principales  
Método de rotación: ortogonal (VARIMAX) 
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
Objetivo: Reducción de datos  
Análisis exploratorio: Factorial tipo R 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
Selección de variables  
Medidas de las variables 
Tamaño muestral 




INTERPRETACIÓN DE LOS FACTORES 
Análisis de las cargas (nombrar los factores) 
VALIDACIÓN DEL ANÁLISIS 
Repetición (división de la muestra) 
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3.4.3. CLASIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS 
 
Una vez realizados los análisis previos de exploración y 
preparación de datos, y en consonancia con los objetivos de esta Tesis 
aplicamos un análisis cluster. Esta técnica exploratoria se ha utilizado 
para analizar la estructura de la muestra, de manera que nos ha 
permitido clasificar las empresas de servicios, que son el objeto de 
estudio en esta investigación.  
 
La clasificación de las observaciones se realiza a partir de ciertas 
características que éstas posean, agrupándose luego en conglomerados. 
Éstos se organizan de manera que los miembros incluidos dentro de un 
conglomerado sean lo más parecidos posible entre sí, habiendo mucha 
diferencia entre individuos de distintos grupos. Esto se consigue 
maximizando la homogeneidad de los elementos dentro de los clusters, 
a la vez que se maximiza la heterogeneidad entre los distintos clusters. 
Para ello, el análisis se basa en una metodología objetiva de 
cuantificación de las características estructurales del conjunto de 
observaciones. 
 
Para el desarrollo de este cluster, proponemos el esquema de Hair, 
Anderson, Tatham y Black (1999), que se estructura en las siguientes 
fases: 1) objetivos del análisis cluster, 2) diseño del análisis, 3) 
supuestos básicos del análisis cluster, 4) obtención de conglomerados y 
valoración del ajuste, 5) interpretación de los conglomerados y 6) 
validación del análisis cluster. 
 
El objetivo básico de este análisis es la comparación de 
elementos, de forma que éstos puedan agruparse en varios 
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conglomerados, basándose en su similitud para un conjunto de 
características especificadas o valor teórico23. En concreto, para esta 
investigación la finalidad del análisis cluster se centra en la obtención 
de una taxonomía de empresas de servicios en función de las prácticas 
utilizadas en su proceso productivo, así como la mayor o menor 
estandarización del output generado, de forma que se pueda testar la 
validez de la tipología de Sundbo (2002). 
 
Dentro de la fase de diseño, seleccionamos las variables a partir 
de las cuales se realiza la discriminación y que, en este caso, consisten 
en tres factores obtenidos en el análisis previo, a partir de la variable 
estandarización del output, grado de utilización de la tecnología o el 
factor trabajo en la producción, así como la variación sufrida por estos 
factores productivos en los tres últimos años.  
 
Además, aplicamos esta técnica estadística para determinar los 
patrones de innovación incorporando en el análisis para la generación 
de los grupos las variables de estrategia de innovación. 
 
Asimismo, para que todas las variables incluidas contribuyan a la 
formación de los grupos en igualdad de condiciones, debemos 
homogeneizarlas, de este modo evitamos problemas de sobrevaloración, 
con lo que conseguimos que todas tengan el mismo poder 
discriminatorio. Este requisito de diseño se cumple sin problemas, 
siempre que las variables que intervengan sean factores, puesto que 
éstos ya están estandarizados.  
 
                                                 
23 El valor teórico en este análisis no es estimado, sino que debe ser 
especificado previamente por el investigador. 
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La siguiente decisión, determinadas y homogeneizadas ya las 
variables, consiste en elegir la medida de similitud24 que empleamos 
para el cálculo de la agrupación de las observaciones. En nuestro caso, 
como las variables son métricas optamos por una medida de 
distancia25, en concreto, la distancia euclídea al cuadrado26.  
 
Los supuestos básicos que se deben cumplir para la correcta 
aplicación del cluster, dado que no es una técnica de inferencia 
estadística, consisten básicamente en asegurar la representatividad de 
la muestra utilizada y evitar la multicolinealidad entre las variables. Así, 
comprobamos el cumplimiento del primer supuesto con lo que podemos 
garantizar que los resultados obtenidos son generalizables a toda la 
población.  
 
Además, para satisfacer el segundo supuesto, incluimos en el 
análisis sólo variables creadas previamente con puntuaciones de 
factores ortogonales. Esto nos garantiza que no están correlacionadas 
puesto que son independientes. Así evitamos el aumento de 
ponderación de ciertas variables que pudieran estar correlacionadas 
entre sí, lo que les otorgaría más peso en el cluster. 
 
Continuando con el esquema propuesto, la siguiente fase consiste 
en la elección del algoritmo que vamos a utilizar para obtener los 
                                                 
24 La similitud es una medida que determina la correspondencia o parecido 
entre objetos. La similitud en un cluster puede calcularse mediante medidas de 
correlación, medidas de distancia y medidas de asociación. Estas últimas para 
variables cualitativas. 
25 Las medidas de distancia para medir la similitud son las más utilizada en el 
cluster, representan la similitud como proximidad de las observaciones respecto a las 
otras para las variables del valor teórico. La distancia se convierte en medida de 
diferencia y, por tanto, los valores elevados indican una menor similitud (Hair et al., 
1999). 
26 La fórmula para el cálculo de la distancia euclídea al cuadrado o absoluta es:  
D2 = (X2 – X1)2 + (Y2 – Y1)2 
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conglomerados; éste puede ser de tipo jerárquico27 o no jerárquico28. 
Definitivamente, empleamos para la obtención de los grupos un 
procedimiento mixto o análisis cluster en dos etapas, consistente en un 
mezcla de ambos métodos, siguiendo a Punj y Stewart (1983). 
 
Así, en primer lugar, realizamos un cluster jerárquico por 
aglomeración, empleando para el cálculo de las distancias entre 
conglomerados el algoritmo de Ward29, con el que minimizamos las 
diferencias dentro del conglomerado. Los resultados de este análisis se 
muestran gráficamente en un dendograma, a partir del cual 
determinamos el número óptimo de conglomerados.  
 
La solución de este análisis nos sirve para iniciar la segunda fase, 
en la cual empleamos el cluster no jerárquico, mediante el método de k-
medias30, el cual requiere fijar a priori el número de grupos deseados, 
que aquí es la solución obtenida con el cluster anterior. Con este 
segundo análisis obtenemos los conglomerados finales y definitivos.  
                                                 
27 El procedimiento jerárquico consiste en la construcción de una estructura en 
forma árbol, esto puede realizarse mediante un sistema de aglomeración —se inicia el 
proceso con una observación en cada cluster y, de ahí, se van agrupando mediante la 
combinación de los grupos existentes— o división —comienza con todas las 
observaciones agrupadas en un cluster y luego se van separando—. La representación 
de estos conglomerados se hace con un gráfico en forma de árbol llamado 
dendograma,  mediante el cual el investigador determina el número de cluster finales. 
28 El método del cluster no jerárquico consiste en asignar casos a cada 
conglomerado habiendo determinado previamente el número de conglomerados que se 
desean. La operación consiste en seleccionar una semilla como centro del 
conglomerado inicial, y a partir del cálculo de distancias a éstas se van incluyendo los 
casos en los conglomerados. En cada iteración se redefine la semilla o centro del 
cluster. 
29 El método de Ward consiste el cálculo de la distancia entre dos 
conglomerados como la suma de los cuadrados entre dos conglomerados sumados 
para todas las variables.  En cada fase de la aglomeración se minimiza la suma de los 
cuadrados dentro del grupo. 
30 El método de k-medias con centros desconocidos comienza con una partición 
inicial de los datos en tantos grupos como se hayan determinado. Los centroides 
iniciales son aquellos casos que tienen una distancia máxima entre ellos, después se 
van calculando las distancias euclídeas del resto de observaciones y se van asignando 
al conglomerado que tenga menor distancia respecto al centroide.  Cada vez que entra 
un nuevo caso en un grupo se recalcula el centroide.  
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Una vez obtenidos los conglomerados pasamos a su 
interpretación, que realizamos a partir de las medias que presentan las 
distintas variables en cada cluster. Las puntuaciones altas indican 
mayor presencia de esa característica en el grupo.  
 
Por último, validamos la solución obtenida con el análisis cluster 
mediante un análisis de varianza de los factores. La validación consiste 
en confirmar que las variables discriminatorias presentan diferencias 
significativas entre los diferentes conglomerados que finalmente hemos 
obtenido con este análisis. 
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PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
Objetivo: Generar una taxonomía 
OBTENCIÓN DE LOS CONGLOMERADOS 
Procedimiento mixto en dos etapas: 
1) cluster jerárquico (método de Ward) 
2) cluster no jerárquico (método de k-medias) 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
Selección de variables  
Estandarización de los datos 
Medidas de similitud: distancia euclídea al cuadrado 
SUPUESTOS BÁSICOS 
Representatividad de la muestra 
Evitar la multicolinealidad 
INTERPRETACIÓN DE LOS CONGLOMERADOS 
Análisis de las puntuaciones (nombrar los conglomerados) 
VALIDACIÓN DEL ANÁLISIS 
Análisis de la varianza 
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3.4.4. ANÁLISIS DEL COMPORTAMIENTO INNOVADOR EN 
LOS SERVICIOS: PATRONES DE INNOVACIÓN 
 
Una vez identificados diferentes tipos de empresas de servicios, 
averiguamos si estas empresas muestran diferentes comportamientos 
respecto a su estrategia de innovación.  
 
 Así, con este propósito, planteamos un análisis cluster siguiendo 
el protocolo que hemos establecido para esta técnica, a partir de Hair et 
al. (1999), ya indicado en el apartado 3.4.3. 
 
 En primer lugar, con la aplicación del análisis cluster aquí, 
generamos empíricamente una clasificación de las prácticas 
innovadoras que desarrollan las empresas de servicios, basándonos en 
las distintas actividades que definen el desarrollo de la innovación como 
variables discriminatorias. 
 
 El diseño del análisis nos lleva a seleccionar las variables de 
innovación que intervienen en el mismo, a partir de las cuales se realiza 
la clasificación de empresas. Las variables incluidas en el análisis 
deben normalizarse previamente. Con la homogeneización de los datos 
se garantiza que todas las variables, independientemente de su escala 
original, tengan el mismo peso específico en el análisis, con lo que 
aseguramos que tienen el mismo poder discriminatorio en la 
clasificación.  
 
La siguiente decisión se refiere a la medida de similitud para 
calcular las proximidades que, como las variables empleadas son 
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métricas, empleamos una distancia, en concreto, la distancia euclídea 
al cuadrado. 
 
A continuación, se comprueba el cumplimiento de los supuestos 
básicos del cluster. La representatividad de la muestra se verifica 
cotejando el muestreo realizado. Además, para probar la inexistencia de 
multicolinealidad realizamos un análisis de correlaciones con el que se 
ratifica la independencia de las variables.  
 
 El procedimiento que hemos elegido para obtener los 
conglomerados es el método mixto, desarrollado en dos fases. En la 
primera, realizamos un cluster jerárquico aglomerativo, empleando el 
algoritmo de Ward, posteriormente, efectuamos otro no jerárquico de k-
medias.  
 
Con este sistema conseguimos, en primer lugar, mediante el 
cluster jerárquico determinar el número de grupos más conveniente 
para nuestro análisis, que identificamos en el dendograma, 
Posteriormente, utilizando el número óptimo de grupos obtenido en la 
fase anterior, con el cluster no jerárquico y por el método de k-medias 
hallamos los grupos finales y definitivos. 
 
La interpretación de los conglomerados la realizamos basándonos 
en las puntuaciones que presentan las variables en cada uno de ellos.  
  
Por último, comprobamos la validez de este análisis con un 
análisis univariante de la varianza de las variables discriminatorias a 
través de los distintos cluster identificados. Esto contribuye, junto con 
el cluster, a la confirmación de que las empresas de servicios 
desarrollan estrategias de innovación bastante diversas, lo que nos 
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permite generar una taxonomía de patrones de innovación en los 
servicios.  
 
Una vez clasificados los comportamientos innovadores en las 
empresas de la muestra, pasamos al siguiente apartado en el que se 
estudia las variaciones en las dotaciones de capacidades de innovación 
que poseen las empresas de servicios. 
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3.4.5.  ANÁLISIS DE LAS CAPACIDADES TECNOLÓGICAS 
  
El interés de la investigación en este punto se centra en analizar 
las dotaciones de capacidades tecnológicas que poseen las empresas de 
servicios para desarrollar los distintos patrones de innovación. Con este 
fin planteamos un análisis multivariante de la varianza31 o MANOVA.  
 
Al igual que en las técnicas anteriores seguimos el esquema 
diseñado por Hair et al. (1999) para analizar la varianza, que en este 
apartado aplicamos a las variables que miden las capacidades 
tecnológias, y que se estructura en seis fases: 1) objetivos del MANOVA, 
2) diseño del análisis, 3) supuestos básicos del MANOVA, 4) estimación 
del modelo MANOVA y valoración del ajuste global, 5) interpretación de 
los resultados obtenidos y 6) validación de los resultados. 
 
El MANOVA es una técnica multivariante basada en el estudio de 
una relación de dependencia, analizando las diferencias de un conjunto 
de variables dependientes, de forma simultánea, a través de los grupos 
establecidos por la variable independiente o factor, en función de las 
categorías que éste tenga. 
 
Partiendo de la finalidad del MANOVA, que aquí radica en 
estudiar la existencia de diferencias significativas en la dotación de 
capacidades para la innovación en las distintas pautas innovadoras, el 
                                                 
31 El análisis de la varianza, ya sea univariante o multivariante, es un 
procedimiento de inferencia estadística basado en la posibilidad de descomponer la 
variabilidad total de la muestra en dos partes: variabilidad debida a las diferencias 
entre grupos y variabilidad debida a las diferencias dentro de los grupos. De modo que 
si las medias de los grupos son muy distintas entre sí y la varianza dentro de cada 
grupo muy pequeña, la variabilidad total se deberá a las diferencias entre los grupos. 
Por el contrario, si las medias son muy parecidas, dado que la varianza dentro de cada 
grupo es la misma, la variabilidad total, en este caso, sería debida a la variabilidad 
dentro de los grupos (Ferrán, 1996). 
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diseño del modelo se realiza a partir de la propuesta de Lall (1992) que 
agrupa las capacidades en tres categorías: capacidades de inversión, de 
producción y de vinculación. Éstas entran en el análisis como variables 
dependientes, mientras que la variable patrón de innovación interviene 
como factor.   
 
Otra cuestión básica del diseño, que puede afectar especialmente 
al MANOVA es el tamaño muestral, ya que en el análisis multivariante 
se requieren tamaños muestrales más grandes que en el univariante. 
Así, se recomienda que la dimensión de los grupos sea como mínimo de 
20 observaciones, en ningún caso el número de observaciones debe ser 
menor que el de variables dependientes (Hair et al., 1999). 
 
Los supuestos paramétricos que previamente se deben cumplir 
para que sean válidos los contrastes del MANOVA son básicamente tres: 
independencia de las observaciones, igualdad de las matrices de 
varianzas-covarianzas de las variables dependientes para todos los 
grupos del factor y normalidad multivariante de las variables 
dependientes. No obstante, y por tratarse del MANOVA, también debe 
cuidarse que las variables dependientes presenten efectos lineales y que 
no existan problemas de multicolinealidad entre ellas, para evitar que la 
información redundante reduzca la eficiencia estadística, puesto que 
incide en la potencia de los contrastes.  
 
Para dar cumplimiento a los supuestos básicos anteriores, en 
primer lugar, examinamos que no existe ningún tipo de relación entre 
los encuestados. Además, el requisito de normalidad se satisface 
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Asimismo, realizamos la prueba de M de Box para comprobar que 
las varianzas y covarianzas son iguales en todos los grupos. Este 
supuesto es sumamente importante cuando se trata de un modelo no 
equilibrado —el números de casos en cada grupo es distinto—, como es 
nuestro caso, porque incide en la potencia de los posteriores contrastes 
múltiples del MANOVA. La gravedad del incumplimiento de este 
supuesto reside en que se incrementa el error tipo I, esto es, aumenta la 
probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta.   
 
En la cuarta fase del análisis se realiza la estimación del modelo, 
que consiste en valorar la existencia de diferencias significativas entre 
los grupos formados por el factor. Para ello, en el MANOVA, se utilizan 
varias pruebas que prueban la significación multivariante. La hipótesis 
nula que se contrasta en el análisis de varianza multivariante es la 
igualdad de vectores de medias a través de los distintos grupos. 
Siguiendo la literatura, empleamos varios criterios32 de contrastación: 
traza de Pillai, lambda de Wilks, traza de Hotelling y la mayor raíz de 
Roy33. Si estos estadísticos resultan ser significativos a un nivel α 
aceptable, esto es, no mayor del 0.05, podemos rechazar la hipótesis 
nula de igualdad de medias que se plantea en los test. En nuestro caso, 
                                                 
32 La elección de la prueba de significación multivariable más adecuada radica 
en dos criterios: potencia –capacidad para rechazar la hipótesis nula cuando es falsa- 
y robustez –estabilidad para no verse afectada por el incumplimiento de los supuestos 
paramétricos-. Lo conveniente es que la prueba para que sea eficaz debe detectar la 
diferencias cuando realmente existan y no le deben distorsionar mucho las 
desviaciones de normalidad y homocedasticidad (Bisquerra, 1989).  La mayor raíz de 
Roy es el contraste más adecuado cuando las variables dependientes están 
interrelacionadas en un sola dimensión, pero es el test que se ve más afectado por el 
incumplimiento de los supuestos básicos. El criterio del lambda de Wilks y la traza de 
Pillai son bastante invulnerables al incumplimiento de los supuestos básicos, 
conservando además la potencia del contraste. Sin embargo, el test de Pillai es más 
robusto y, por tanto, es la prueba más adecuada cuando los tamaños muestrales son 
pequeños, si el modelo no es equilibrado y en caso de violación del supuesto de 
homogeneidad de las varianzas (Hair, Anderson, Tatham y Black, 1999).  
33 La mayor raíz de Roy mide las diferencias sólo sobre la primera raíz canónica 
—función discriminante— entre las variables dependientes. Las otras tres medidas 
calculan todas las posibles fuentes de diferencia entre grupos. 
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esto significa que el factor, tipo de servicios, incide en las características 
ambientales en las que actúan las empresas de servicios. 
 
Además, una vez contrastada la significación del modelo, 
realizamos las pruebas de comparaciones múltiples –post hoc–, que 
consisten en comparar las medias para cada par de grupos, en vez de 
hacerlo simultáneamente, para ello, disponemos de varios métodos. Si 
bien, nosotros optamos por la prueba de Scheffé, ya que es el más 
adecuado para modelos no equilibrados como el nuestro y, además, 
porque las matrices de varianzas-covarianzas son semejantes. 
   
En la figura 4.10 se recogen de forma esquemática los pasos que 
seguimos en este trabajo para la realización del análisis de la varianza, 
que en este caso en multivariante, pero que es el mismo en los análisis 
de varianza univariante. 
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                                  Figura 4.10. Análisis de la  





















PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
Análisis de la varianza multivariante: MANOVA 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
Selección de variables dependientes 
Selección de tratamientos (factores) 
Tamaño muestral (en los grupos) 
SUPUESTOS DE LAS VARIABLES 
Independencia               Linealidad 
Normalidad                   Multicolinealidad 
Homocedasticidad 
INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 
Identificación de las diferencias entre grupos (análisis post hoc) 
ESTIMACIÓN DEL MODELO MANOVA 
Selección del criterio de contraste de significación multivariante 
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3.4.6. IDENTIFICACIÓN DE LOS PATRONES DOMINANTES 
 
Los análisis anteriores nos han permitido conocer —mediante la 
generación empírica de dos taxonomías—, por un lado, los diferentes 
servicios que se producen en el sector y, por otro lado, las pautas de 
innovación que siguen las empresas de servicios. 
 
El propósito que nos mueve es el de indagar en la relación entre 
tipo de servicio y patrón de innovación. A partir de los diferentes 
patrones de innovación desarrollados por las empresas de servicios, 
analizamos si algunos de éstos se generalizan en un tipo de servicios 
concreto, considerándose como patrón dominante. Este análisis puede 
ser visto desde la óptica de los tipos de servicios, identificándose, 
entonces, el servicio dominante en cada patrón de innovación. Esta 
información se obtiene mediante la aplicación de la tabulación cruzada 
o análisis de contingencia.  
 
 Las tablas de contingencia, nos permite estudiar de forma 
cruzada las características de dos variables. Este tipo de análisis es una 
técnica estadística basada en una tabla de doble entrada, también 
llamada tabulación cruzada. En ella se presentan los valores de las 
frecuencias conjuntas de dos variables. Se trata de calcular la 
distribución de frecuencias de una variable para cada una de las 
categorías de la otra variable con la que se cruza.  
 
La finalidad que tiene el empleo de este análisis aquí reside en 
nuestro interés por conocer, llegado este punto, si existe algún patrón 
de innovación, de los antes identificados, que predomine en alguno de 
los grupos de actividades de servicios.  
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El diseño de esta tabulación cruzada es muy sencillo, consiste 
básicamente en incluir en la tabla, por filas, la variable patrón de 
innovación y, por columnas, la variable tipo de servicios. De este modo 
explicamos la variable patrón de innovación para cada una de las 
categorías de la variable tipo de servicios.  
 
En este análisis se emplea el test de la Chi-cuadrado de Pearson 
para contrastar la hipótesis nula de independencia entre las dos 
variables. Con esta prueba podemos saber si existen diferencias 
significativas entre los valores esperados y los observados de un 
conjunto de datos. Por tanto, mediante la aplicación de este test a la 
tabla de contingencia, determinamos el grado de relación o asociación 
que existe entre las dos variables analizadas, sin embargo, no aporta 
información sobre la dirección de la dependencia. 
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3.4.7. ANÁLISIS DEL AJUSTE 
 
Una vez identificados y clasificados los diferentes tipos de 
servicios en función de su estrategia productiva y los distintos patrones 
de innovación, nos centramos en el principal objetivo de esta Tesis que 
consiste en analizar la posible relación entre las dos dimensiones 
consideradas y la incidencia del acoplamiento de éstas en la 
consecución de resultados.  
 
El análisis del ajuste nos permite averiguar el efecto conjunto que 
ejercen, en las empresas de servicios, la actividad productiva y la 
estrategia de innovación en la obtención de mejores resultados para 
aquellas organizaciones que muestren consonancia entre ambas 
actuaciones. La cuestión clave que subyace en esta investigación es que 
diferentes decisiones, respecto a determinadas variables, permiten a las 
empresas obtener resultados superiores, siempre que el ajuste entre las 
distintas estrategias sea el adecuado. 
 
Como requisito previo del ajuste comprobamos si existen 
diferencias de resultados en los distintos tipos de servicios mediante un 
análisis de varianza de resultados. Continuamos con la generación 
empírica de un perfil ideal de innovación, para conocer las decisiones 
que toman las empresas más eficientes en materia de innovación dentro 
de cada tipo de servicio. Este patrón óptimo nos permite calcular la 
desviación en cada grupo de servicios y, a continuación, sus 
correlaciones con el resultado obtenido por las empresas, lo que indica 
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Por ultimo, realizamos un análisis de correlaciones bivariadas 
para identificar las capacidades tecnológicas que se asocian con el 
resultado empresarial en cada uno de los tipos de servicios. 
 
a) Análisis de los resultados en los tipos de servicios 
 
Comenzando con el análisis de los resultados empresariales, la 
metodología del ajuste y la comprobación de su impacto en el resultado 
requieren la comprobación de la equifinalidad de las estrategias 
productivas que desarrollan las empresas de servicios. Esto es que, 
partiendo de las diferentes prácticas de producción realizadas por las 
empresas, éstas no obtienen diferencias de resultados. 
 
La técnica estadística más adecuada para probar la equifinalidad 
de las empresas de servicios es el análisis de la varianza, que 
realizamos siguiendo el esquema metodológico propuesto por Hair et al. 
(1999) para esta técnica. 
 
 El análisis de la varianza permite comprobar la existencia de 
diferencias estadísticamente significativas en los valores medios de una 
variable métrica en una serie de grupos determinados por otra variable 
categórica. En nuestro caso analizamos si existen o no variaciones en 
los resultados que obtienen las diferentes empresas de servicios. Para 
ello diseñamos un análisis de la varianza univariante o ANOVA, en el 
que interviene como variable dependiente los resultados económicos y 
como factor, la variable tipo de servicios que tiene cuatro categorías. 
 
Los requisitos previos que deben de cumplirse para realizar un 
ANOVA consisten básicamente en la independencia de las 
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observaciones, la normalidad de la variable independiente y la 
homogeneidad de varianzas de la variable dependiente entre los grupos.  
 
En el caso de análisis univariantes —una sola variable 
dependiente—, como en éste, la violación de los supuestos paramétricos 
no son demasiado importante porque las pruebas de significación son 
bastante robustas (Bisquerra, 1989). No obstante, cuidamos el 
cumplimiento de los dos primeros requisitos. Además, para el tercer 
supuesto realizamos la prueba de Levene, con la que se contrasta 
estadísticamente la igualdad de varianzas. Este último es mucho más 
importante que los anteriores, su incumplimiento puede conllevar 
problemas en la potencia del contraste del ANOVA. Es decir, que si las 
varianzas resultan ser distintas, aumenta el error de tipo I, llamado 
también α, lo que supone un incremento de la probabilidad de rechazar 
la hipótesis nula siendo cierta. 
  
Una vez satisfechos los requisitos previos, contrastamos la 
hipótesis de igualdad de medias con el estadístico F de Snedecor34. 
Mediante esta prueba comparamos las variaciones entre y dentro de los 
grupos. De manera que un valor de F próximo a la unidad determina la 
falta de relación entre las variables. Por el contrario, un elevado valor 
significa que existe relación, es decir, que el factor incide en la variable 
dependiente, dado que las medias entre los grupos no son iguales. Sin 
embargo, es necesario además estudiar la significatividad del 
estadístico, de modo que si el p-valor que lleva asociado es menor que 
α, determinado en 0,05, rechazamos la hipótesis nula.  
 
 
                                                 
34 El estadístico F compara la variabilidad debida a las diferencias entre grupos 
con la debida a las diferencias dentro de los grupos. Por tanto, cuanto mayor sea el 
valor de la F más diferentes serán los grupos.  
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A continuación se comprueba el cumplimiento de los supuestos 
paramétricos del ANOVA y se estima el modelo como en los análisis 
anteriores. Sin embargo, nuestro interés va más allá de comprobar la 
mera existencia de diferencias de resultados entre los grupos. Por eso 
realizamos las pruebas post hoc de comparación múltiple, empleando 
para ello el test Scheffé, considerado el más adecuado en este modelo, 
con él conocemos cómo varían los resultados empresariales entre los 
distintos grupos, analizados dos a dos, en vez de hacerlo de forma 
simultánea.   
 
En el apartado siguiente y dentro del ajuste empleamos la 
metodología de la desviación a un perfil ideal. Ésta nos permite verificar 
cómo la fortaleza del ajuste entre la actividad productiva y la pauta de 
innovación genera mayores resultados en aquellas empresas que 
presenten cierta consistencia entre ambas estrategias. Nuestro punto de 
partida es la generación de un perfil óptimo de decisiones de innovación 
en cada tipo de servicios para poder, a continuación, analizar la 
desviación de las empresas a dicho perfil y su correlación con los 
resultados obtenidos. 
 
b) Generación de un perfil ideal 
 
El objetivo en este punto crear un patrón de innovación de 
referencia con el que comparar las decisiones de las empresas de 
servicios. Suponiendo que aquellas empresas que posean una mayor 
consistencia entre sus estrategias de innovación y producción obtienen 
mejores resultados que aquellas otras cuya configuración no sea 
consistente, tomaremos como ideales las decisiones de innovación que 
desarrollan las empresas que han obtenido mejor resultado en cada tipo 
de servicios, partiendo de que éstas presentan decisiones ajustadas con 
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el tipo de servicios generado, y en consecuencia, representa una buena 
combinación entre las estrategias de producción e innovación. 
 
Por tanto, de acuerdo con lo anterior, seleccionamos una 
submuestra en cada tipo de servicios, el 10% de las empresas de mejor 
resultado, y hallamos el valor medio de las variables de innovación de 
estas empresas. Este perfil de innovación ideal lo utilizamos como dato 
de referencia para comparar las decisiones de innovación tomadas por 
el resto de empresas y calcular sus desviaciones. 
 
c) Análisis de las desviaciones y su correlación con el  
   resultado 
  
Una vez creados los perfiles óptimos para cada tipo de servicios, 
determinamos qué decisiones de innovación están relacionadas con el 
resultado. Este procedimiento permite identificar las denominadas 
decisiones críticas (Venkatraman y Prescott, 1990). Para ello, 
realizamos un análisis de correlación entre las variables de innovación y 
el resultado empresarial en cada tipo de servicios. 
 
El cálculo de las desviaciones con respecto al perfil ideal lo 
realizamos mediante la distancia euclídea ponderada: 
 
)'()( XoXiWXoXiDio −−=  
 
Donde: 
Dio:   es la desviación de la empresa “o” al perfil ideal “i”  
Xi –Xo:   es el vector fila de diferencias de valores entre la empresa “o” 
y el perfil ideal “i” 
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(Xi –Xo)’:  es el vector columna de diferencias de valores entre la 
empresa “o” y el perfil ideal “i” 
W:  son las ponderaciones (correlaciones de cada una de las 
decisiones de innovación con el resultado empresarial) 
 
Para la ponderación de las decisiones se tomaron los valores de 
las correlaciones entre las variables de innovación críticas y el 
resultado. Las variables de innovación no correlacionadas 
significativamente con el resultado, es decir, que no son críticas, se les 
asigna una ponderación nula, por lo que no intervienen en el cálculo de 
la desviación, ya que su valor es cero (Venkatraman y Prescott, 1990). 
 
Una vez calculadas las desviaciones realizamos el análisis de las 
correlaciones entre éstas y el resultado. Este tratamiento se realiza 
eliminando en cada tipo de servicios aquellas empresas que hemos 
empleado para la determinación del perfil ideal, que son las de mejor 
resultado, y un número equivalente de empresas de las de peor 
resultado, para eliminar el posible sesgo por la no inclusión de las 
organizaciones más eficientes.  
 
El análisis anterior nos sirve para comprobar el impacto en el 
resultado de la existencia o no de ajuste. De modo que si la relación es 
negativa y significativa, se puede afirmar que la conjunción de las 
estrategias de producción e innovación ejerce un importante efecto 
positivo sobre el resultado obtenido por las empresas. Esto es, y dado 
que utilizamos para la determinación del ajuste la medida de desviación 
(desajuste), los resultados son menores cuanto mayor sea la desviación 
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Con la finalidad de demostrar la inexistencia de sesgo en las 
correlaciones de la consideración de las decisiones de las empresas de 
mejor resultado como ideales, replicamos el análisis del ajuste tomando 
como perfil de comparación un perfil aleatorio. Los resultados que 
vayamos a obtener no tienen porqué coincidir con los obtenidos con el 
perfil ideal. Así, las relaciones esperadas entre las desviaciones al perfil 
aleatorio y el resultado no tienen que ser negativas ni significativas 
 
d) Identificación de las capacidades tecnológicas que 
   proporcionan mejor ajuste  
 
Para finalizar el análisis del ajuste estudiamos las capacidades de 
innovación y su relación con el resultado económico. Nuestro objetivo 
aquí se centra en identificar qué capacidades de innovación poseen las 
empresas examinando si existen diferencias de estos factores por tipos 
de servicios y su incidencia en la obtención de resultados.  
 
Con este propósito planteamos un análisis de correlaciones 
bivariadas, que nos permite determinar la asociación lineal existente 
entre pares de variables, utilizando para ello el coeficiente de 
correlación lineal de Pearson35.  
 
Con este análisis nos proponemos averiguar qué capacidades de 
innovación se adecuan a cada tipo de servicios. Con este fin plateamos 
un análisis de correlaciones entre las capacidades que poseen las 
empresas para innovar y los resultados que éstas han obtenido. Con 
                                                 
35 El coeficiente lineal de Pearson es una medida de la correlación cuyo valor 
puede variar entre –1 y 1. El cero indica la inexistencia de relación entre las dos 
variables, mientras que los extremos indican, respectivamente, correlación negativa o 
en sentido contrario y  positiva o en el mismo sentido. 
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ello podemos conocer cuáles son las capacidades que proporcionan 
mejores resultados a las empresas en cada tipo de servicios.  
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De acuerdo con las fases establecidas en el plan de trabajo que 
planteamos en el anterior capítulo de metodología y una vez realizado el 
tratamiento estadístico a los datos, presentamos los resultados 
obtenidos con las diferentes técnicas estadísticas. 
 
En primer lugar, recogemos los resultados del análisis descriptivo 
que nos sirven para determinar el perfil de la muestra de empresas de 
servicios a partir de distintos rasgos característicos y mediante un 
estudio exploratorio de los datos recabados.  
 
Como parte del estudio preliminar, mediante la estadística 
descriptiva, realizamos un análisis de todas las variables, de forma 
individual, examinando la frecuencia, los valores máximo y mínimo, la 
moda, la media aritmética y la desviación típica de cada una de ellas. 
Este análisis de datos nos permite definir el perfil de las empresas que 
componen la muestra respecto a su actividad productiva. Del mismo 
modo, seguidamente, definimos el perfil de estas empresas en función de 
las actividades que caracterizan su proceso de innovación.  
 
 
1 RESULTADOS DEL ANÁLISIS DESCRIPTIVO 
 
 




1.1. PERFIL DE LA MUESTRA EN FUNCIÓN DE LAS 
CARACTERÍSTICAS PRODUCTIVAS 
 
En primer lugar, y en referencia a las características estructurales 
de las empresas que conforman la muestra, analizamos los descriptivos 
de la variable tamaño, que muestran un gran un valor medio de 559 
empleados, sin embargo la desviación típica es muy elevada lo que pone 
de manifiesto la gran diversidad existente en el sector servicios respecto 
a la dimensión empresarial. Por ello, una medida interesante en esta 
variable es la moda que presenta un valor de 20. Estos datos se recogen 
en la tabla 5.1. 
 
Por otra parte, las empresas de la muestra son relativamente 
jóvenes. Los datos de la tabla 5.1 revelan que la media se halla en torno 
a los 26 años de antigüedad, si bien este valor presenta una dispersión 









N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
 Tamaño  
 de las empresas 159 10 28150 20 559,32 2488,86 
 Antigüedad 
 de las empresas 145 1 168 14 26,25 26,96 
 









En cuanto al perfil de la muestra en función de sus 
características de producción, los servicios abarcan gran diversidad de 
actividades productivas, por lo que la composición de los factores que 
intervienen en las mismas, así como los servicios que finalmente 
prestan, difieren bastante de unas empresas a otras. En la tabla 5.2 se 
presentan las frecuencias absolutas y relativas de los distintos 
subsectores que conforma la muestra.  
 
 
Tabla 5.2.  Empresas de los diferentes subsectores de servicios 
 
 




























21,6% 32,9% 7,8% 100% 
 
 
 Las empresas de la muestra, que en total suman 167, se 
distribuyen en los distintos subsectores de servicios según los datos 
presentados en la tabla anterior. Siguiendo la nomenclatura establecida 
para el Impuesto de Actividades Económicas (I.A.E.), la mayoría de 
empresas de la muestra pertenecen al grupo 6, casi un 38% del total. 
Las actividades que realizan son, principalmente, comerciales, 
reparaciones y hostelería. El siguiente grupo más numeroso, es el 8, 
con, aproximadamente, el 33% de las empresas. Éstas básicamente 
prestan servicios a la producción, es decir, seguros, servios de 
consultoría o software para otras empresas. El grupo 7, con algo más 
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del 21% de la muestra, está integrado por empresas que desarrollan 
actividades relacionadas con el transporte y las telecomunicaciones. Y 
por último, el grupo 9, con el 7,8% de la muestra, lo integran las 
empresas que prestan servicios personales, relacionados con el cuidado 
personal y la salud, la educación y el entretenimiento.  
  
Asimismo, los estadísticos descriptivos nos van a permitir 
identificar los rasgos característicos que definen el perfil productivo, 
que presentan de forma general, las empresas de la muestra. En la 
tabla 5.3 se muestran los valores mínimos, máximos, moda, media y 
desviación típica, así como el número total de casos para cada una de la 
variables que miden la estrategia productiva de estas empresas. 
  
 Los datos recogidos en la tabla revelan que la generalidad de 
empresas de servicios invierten bastante en la incorporación de 
tecnologías. Destaca sobre todo, con una media superior a 6, el 
aumento experimentado en tecnologías de la información y la 
comunicación, frente a la variación de mano de obra sin cualificación, 
que con un valor medio de 3,93, interpretamos que ha sufrido una 
pequeña reducción en los últimos tres años.  
 
Dentro de la relevancia que tiene el uso de tecnología en la 
producción de servicios, ya que las tres variables muestran medias muy 
elevadas, debemos resaltar que se emplea más tecnología en las 
actividades relacionadas con la organización y gestión interna de la 
empresa —back-office— (5,91) que en las tareas realizadas en contacto 
con los clientes —front-office— (5,41). Por otro lado, también es 
destacable que la gran mayoría de empresas producen servicios 













N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
Servicios personalizados  
más que la competencia 163 1 7 6 5,64 1,405 
Uso de tecnología en la 
prestación de servicios 167 1 7 7 5,74 1,248 
Uso de tecnología en 
actividades front-office 165 1 7 7 5,41 1,392 
Uso de tecnología en 
actividades back-office 167 2 7 7 5,91 1,140 
Variación de mano  
de obra cualificada 165 1 7 7 5,24 1,418 
Variación de mano   
de obra no cualificada 164 1 7 4 3,93 1,346 
Variación de 
personal técnico 165 1 7 4 5,39 1,262 
Variación de tecnologías 
información-comunicación 166 1 7 7 6,08 1,178 
 
N válido (según lista) 
 













1.2. PERFIL DE LA MUESTRA EN FUNCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD INNOVADORA 
 
La evidente diversidad que presenta el sector servicios con 
empresas que realizan actividades realmente dispares, conlleva que el 
proceso de innovación desarrollado por estas empresas muestre 
también bastantes divergencias.  
 
Nuestro propósito en este punto, por tanto, se centra en trazar el 
perfil medio de la actividad innovadora que realizan las empresas de 
servicios. Para ello, nos valemos de la estadística descriptiva que nos ha 
proporcionado información sobre mínimos, máximos, moda, media y 
desviación típica para la totalidad de variables que medían el proceso de 
innovación en la muestra. Todos estos datos los recogemos en las tablas 
siguientes, en las que agrupamos las variables en función de la fase del 
proceso de innovación con que estén relacionadas.  
 
 En la tabla 5.4 presentamos las variables referidas al 
comportamiento que presenta la empresa ante la innovación. En ella 
observamos que, para el conjunto de la muestra, las empresas 
manifiestan una actitud orientada hacia las mejoras. Las variables 
representativas de las mejoras en servicios (5,91) y en proceso (5,84) 
tienen las medias más elevadas, seguidas de la nuevas formas de 
prestar el servicio (5,64). En cambio, parece poco relevante para estas 
empresas mantener un departamento interno de I+D (3,95), así como 
realizar investigaciones en tecnologías de vanguardia (4,54) o invertir e 









Tabla 5.4. Descriptivos de las características de la innovación 





N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
Probar tecnologías antes que  
los competidores 167 1 7 6 5,03 1,588 
Ser la primera en introducir 
nuevos servicios 167 1 7 7 5,44 1,551 
Realizar investigaciones 
tecnológicas de vanguardia  167 1 7 6 4,54 1,950 
Desarrollar nuevas formas  
de prestación de servicios 167 1 7 6 5,64 1,267 
Realizar mejoras en los 
procesos productivos  166 1 7 6 5,84 1,106 
Realizar mejoras en 
los servicios actuales 167 1 7 6 5,91 1,129 
Introducir más productos-
servicios que competencia 167 1 7 6 5,44 1,455 
Adquirir tecnologías 
desarrolladas por terceros 167 1 7 5 4,83 1,483 
Invertir en el desarrollo 
interno de tecnología 167 1 7 5 4,63 1,922 
Mantener un departamento 
de I+D en la empresa 167 1 7 1 3,95 2,162 
 
N válido (según lista) 
 
166      
 
  
 Las variables que miden la utilización de fuentes internas para la 
información las recogemos en la tabla 5.5, que nos muestra la 
relevancia que tiene para las empresas de servicios la utilización de la 
dirección de la empresa (5,58) y los empleados (5,25) como origen de 
ideas para la innovación. Si bien la información generada en el 
departamento de I+D (4,52) presenta una importancia bastante menor; 
aunque lo más destacable de esta variable es su desviación respecto a 
la media —desviación típica igual a 2,056—, que es ostensiblemente 
mayor que las del resto de fuentes de información. Esto se debe a que 
hay actividades de servicios que desarrollan investigación de forma 
intensiva (software) y otras no (servicios personales). 
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Tabla 5.5. Descriptivos de las características de la innovación 





N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
 
Dirección de la empresa 
 




167 1 7 6 5,25 1,373 
 
Dpto. de producción  
 
164 1 7 6 5,30 1,326 
 
Dpto. de marketing 
 
163 1 7 6 4,80 1,756 
 
Actividades de I+D 
 
164 1 7 6 4,52 2,056 
 
Otras fuentes internas 
 
160 1 7 4 4,32 1,411 
 
N válido (según lista) 
 
155      
 
 
 Las fuentes externas de información para la innovación, medidas 
con siete variables, se presentan en la tabla 5.6. Los datos de esta tabla 
ponen de manifiesto que, la media más alta corresponde a la variable 
relativa a la importancia de la información para la innovación aportada 
por los consumidores (5,43). Después el ítem con mejor media es el 
referido a la información obtenida a través de los suministradores de 
equipos materiales y componentes (4,99), con un valor medio bastante 
próximo al anterior se halla el ítem que mide la información conseguida 
de las empresas competidoras (4,73) para la innovación. La media se 
reduce bastante en las fuentes de información relacionadas con otras 
organizaciones dedicadas especialmente a la investigación, como 
universidades (3,62) e institutos públicos (3,41) y privados (3,37). Otras 










Tabla 5.6. Descriptivos de las características de la innovación 






























165 1 7 1 3,37 1,747 
 
Otras fuentes externas 
 
159 1 7 4 3,44 1,482 
 
N válido (según lista) 
 
156      
 
 
 Los descriptivos que presentamos en la tabla 5.7 ponen de 
manifiesto principalmente que las empresas de servicios innovan, lo que 
no estaba tan claro a principios del siglo pasado y, además, hay que 
destacar que es un porcentaje muy elevado las que desarrollan 
innovaciones.   
 
 Adentrándonos en la naturaleza de la actividad innovadora que 
estas empresas realizan, los datos muestran que la gran mayoría de 
ellas introducen sus innovaciones en el proceso productivo (82,6%), si 
bien la prestación de nuevos servicios también es una práctica bastante 
extendida en este sector (77,2%), seguida de la innovación en gestión 
(71,3%). 
 
 Las empresas de servicios también encuentran oportunidades 
muy interesantes para innovar en la búsqueda de nuevas formas de 
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contactar con sus clientes, lo que denominamos innovación en interfaz 
y que la efectúan el 66,5% de las empresas de la muestra. De forma 
parecida, el 65,9% de ellas buscan su oportunidad en la entrada en 
nuevos mercados. Si bien, se observa que la pauta menos desarrollada, 
sólo por el 54,5% de empresas, es la innovación en nuevas formas de 
distribuir y comercializar el servicio.  
  
 
Tabla 5.7. Descriptivos de las características de la innovación 





Frecuencia Porcentaje N 
SI 129 77,2  
Innovación en servicios 
NO 37 22,2 
 
166 
SI 138 82,6  
Innovación en procesos 
NO 27 16,2 
 
165 
SI 91 54,5 
Innovación en distribución  
y comercialización NO 74 44,3 
 
165 
SI 111 66,5 
Innovación en formas de 
contactar con los clientes NO 53 31,7 
 
164 
SI 119 71,3  
Innovación en gestión 
NO 46 27,5 
 
165 
SI 110 65,9  
Innovación en mercado 





 No obstante, la consideración de empresa innovadora se realiza a 
partir de la introducción de cualquiera de los tipos de innovación antes 
expuestos. Por tanto, en función de este criterio, los datos de la tabla 
5.8 revelan, no sólo que los servicios son innovadores, sino que son 
bastantes dinámicos en esta materia. Un porcentaje muy elevado de las 
 
 




empresas de la muestra, casi el 94%, han realizado algún tipo de 
innovación en los tres últimos años.  
  
 




























 Las tablas 5.9 y 5.10 contienen los descriptivos de la variables 
que reflejan como las empresas pueden incorporar sus innovaciones a 
través de acuerdos de cooperación con otras organizaciones o bien, de 
forma individual, mediante el desarrollo interno.  
 
 En este sentido, el rasgo más destacable es que la inmensa 
mayoría de estas empresas, entre el 83,8% y el 74,9% dependiendo del 
tipo de innovación, no realizan acuerdos de cooperación para innovar.  
  
 No obstante, en caso afirmativo, cuando se realizan cooperaciones 
para la innovación, esta fórmula es la más empleada cuando las 
innovaciones son en el proceso de contactar con los clientes (25,1%) o 
para introducir nuevas maneras de competir en el mercado mediante 
cooperación (20,4%). Mientras que sólo el 16,2% de las empresas 
cooperan con otros agentes para desarrollar innovaciones en la 
distribución y comercialización de sus productos. Igualmente, hay 
pocas empresas que cooperen con otras para introducir en el mercado 
algún servicio nuevo (18,6%). 
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Tabla 5.9. Descriptivos de las características de la innovación 





Frecuencia Porcentaje N 
SI  33 19,8 Introducir maneras de 
operar en la prestación del 
servicio en cooperación NO 134 80,2 
167 
SI  42 25,1  Introducir maneras de 
operar en el contacto con los 
clientes en cooperación NO 125 74,9 
167 
SI  27 16,2 Introducir maneras de 
operar distribución del 
servicio en cooperación NO 140 83,8 
167 
SI  34 20,4 Introducir maneras de 
competir en el mercado 
en cooperación NO 133 79,6 
167 
SI  31 18,6 Introducir en el mercado 
algún servicio nuevo o 
mejorado en cooperación NO 136 81,4 
167 
SI  32 19,2 Introducir maneras de 
operar en la gestión de la 




 En consonancia con los datos anteriores, una parte importante de 
las empresas de la muestra desarrollan sus innovaciones de forma 
interna, individualmente, estos descriptivos se presentan en la siguiente 
tabla 5.10. De las empresas que innovan en proceso, casi el 54% lo 
hacen internamente, y el 55,1% de las que introducen nuevas formas de 
interactuar con los clientes. Seguidas de las empresas que desarrollan 
innovaciones en mercado y en servicios, con un 46,1% en ambos casos. 
Mientras que, las empresas que introducen nuevas maneras de gestión, 
individualmente, presentan un porcentaje inferior, que no llega al 45%. 
Por último, casi el 36% de empresas, de forma individual, buscan 









Tabla 5.10. Descriptivos de las características de la innovación 





Frecuencia Porcentaje N 
SI 90 53,9 Introducir maneras de 
operar en la prestación del 
servicio individualmente NO 77 46,1 
167 
SI 92 55,1 Introducir maneras de 
operar en el contacto con 
los clientes individualmente NO 75 44,9 
167 
SI 60 35,9 Introducir maneras de 
operar distribución del 
servicio individualmente NO 107 64,1 
167 
SI 77 46,1 Introducir maneras de 
competir en el mercado  
individualmente NO 90 53,9 
167 
SI 77 46,1 Introducir en el mercado 
algún servicio nuevo o 
mejorado individualmente NO 90 53,9 
167 
SI 75 44,9 Introducir maneras de 
operar en la gestión de la 




 Los descriptivos también aportan información acerca del impacto 
que supone la actividad innovadora en los servicios que producen estas 
empresas. Según los datos de la tabla 5.11, para el conjunto de la 
muestra, los servicios que son totalmente nuevos representan poco más 
del 18% de la producción total. Las innovaciones que realizan estas 
empresas se orientan más a la mejora de los servicios ya existentes, 
esto se refleja en que del output generado el 22,5% son servicios en los 
que se ha introducido algún tipo de mejora. Sin embargo, lo más 
destacable de estos datos es que, casi el 60% de los servicios que 
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Tabla. 5.11. Descriptivos de las características de la innovación 













153 0 100 0 22,6 22,5 
 
Servicios tradicionales  
 
153 0 100 70 59,3 27,8 
 
N válido (según lista) 
 
153      
 
 
 Los ítems relativos a los objetivos que, principalmente, orientan el 
proceso de innovación se recogen en la tabla 5.12. En ella se advierte 
que las empresas de servicios, de forma general, innovan para mejorar 
la calidad de los servicios que prestan (6,24), pero también les preocupa 
incrementar la cuota de mercado (5,89), así como reducir los costes de 
producción (5,73). Del mismo modo, pretenden ampliar la cartera de 
servicios (5,52) y equiparar la tecnología con las empresas de su sector 
(5,28) —competidores más próximos—. Les siguen en importancia los 
objetivos centrados en mejorar la flexibilidad interna de la empresa 
(5,48), de forma parecida, introducir mejoras en las condiciones de 
trabajo (5,44) y, después, entrar en nuevos mercados (5,42). Las 
motivaciones menos importantes para esta empresas de servicios son 
modificar los servicios actuales (4,76) y desarrollar servicios que sean 
bien aceptados socialmente (4,98). Y por último, parece no importarles 
mucho mantener la cuota de mercado (4.84), esto es así, porque 











Tabla 5.12. Descriptivos de las características de la innovación 





N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
Mejorar la calidad  
del servicio 166 2 7  7 6,24 1,010 
Mejorar las condiciones  
del trabajo 165 1 7 6 5,44 1,299 
Reducir los costes de  
la prestación de los servicios 164 1 7 7 5,73 1,302 
Equiparar las tecnologías  
a otras empresas del sector 164 1 7 6 5,28 1,521 
Incrementar la  
cuota de mercado 166 1 7 7 5,89 1,357 
Mantener la  
cuota de mercado 163 1 7 7 4,84 2,003 
Incluir nuevas  
actividades de servicios 165 1 7 7 5,52 1,496 
Modificar los  
servicios existentes 163 1 7 5 4,76 1,586 
Mejorar la  
flexibilidad de la empresa 166 1 7 6 5,48 1,311 
Entrar en  
nuevos mercados 166 1 7 6 5,42 1,689 
Desarrollar servicios  
bien aceptados socialmente  165 1 7 6 4,98 1,638 
 
N válido (según lista) 
 
161      
 
  
 Los descriptivos de las variables que miden los input destinados al 
proceso innovador se presentan en la tabla 5.13. Los valores medios de 
los recursos destinados a la innovación muestran que las empresas de 
servicios realizan las inversiones más importantes en adquisición de 
maquinaria y equipos ligados a la innovación (5,42), así como a la 
formación del personal (5,30). Sin embargo, los recursos destinados a 
inversiones en I+D desarrollada por otras organizaciones (3,45) son más 
reducidos, seguidos de las actividades de I+D realizadas internamente 
(4,14) y de actividades de diseño de nuevos servicios (4,58). 
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Tabla 5.13. Descriptivos de las características de la innovación 





N MÍN MÁX MODA MEDIA DESV. TIPICA 
Actividades de I+D  
en la empresa 166 1 7 1 4,14 2,240 
Contratación de I+D  
en el exterior 164 1 7 1 3,45 2,034 
Compra de maquinaria 
 y equipos 166 1 7 7 5,42 1,515 
Diseño-preparación 
 nuevos servicios 165 1 7 6 4,58 2,000 
Formación 
del personal 166 1 7 7 5,30 1,631 
 
N válido (según lista) 
 
161      
  
 
 Las empresas de servicios, generalmente, incorporan sus 
innovaciones de forma sistemática y continuada. Según los datos de la 
tabla 5.14, el porcentaje referido a esta variable se halla en torno al 
66% en nuestra muestra; siendo una minoría la que realizan la 
innovación sólo ocasionalmente.  
 
 
Tabla 5.14. Descriptivos de las características de la innovación 


















   56 33,5 
 
N válido  
 









 Por otra parte, los sistemas utilizados por las empresas de 
servicios para explotar las innovaciones que han generado son bastante 
diferentes. Los descriptivos de estas variables se muestran en la tabla 
5.15. Los datos revelan que estas empresas priorizan la explotación 
interna de las innovaciones frente a los métodos externos. Los valores 
medios de las variables explotación interna de nuevos servicios y 
nuevos procesos se sitúan próximos a 6, mientras que el resto de 
variables tienen valores significativamente más bajos, entre 2,10 y 3,31 
de media. El método menos empleado es la transferencia de 
innovaciones mediante el movimiento de empleados (2,10), seguido de 
la venta de equipos (2,19) y la consultoría en materia de innovación 
(2,27). Estas empresas tampoco utilizan demasiado la venta de licencias 
para explotar las innovaciones desarrolladas (2,30). 
 
 
Tabla 5.15. Descriptivos de las características de la innovación 





N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
Explotación interna de 
los nuevos servicios 165 1 7 7 5,88 1,520 
Explotación interna de  
los nuevos proceso 164 1 7 7 5,71 1,453 
Explotar las innovaciones  
en cooperación 161 1 7 1 3,31 1,991 
Transferir las innovaciones 
a otras empresas 162 1 7 1 2,57 1,894 
Transferir innovaciones con 
venta de derechos y licencias 161 1 7 1 2,30 1,813 
Prestar servicios de 
consultoría a terceros 161 1 7 1 2,27 1,788 
Transferir las innovaciones  
mediante la venta de equipos 162 1 7 1 2,19 1,882 
Transferir innovaciones con 
movimiento de empleados 162 1 7 1 2,10 1,725 
 
N válido (según lista) 
 
159      
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 El perfil de la muestra respecto a la protección de innovaciones se 
define a partir de la tabla 5.16, que nos permite aproximarnos a los 
métodos que, mayoritariamente, emplean estas empresas.  
 
 
Tabla 5.16. Descriptivos de las características de la innovación 





N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
 
Eficacia de las patentes 
 
157 1 7 1 2,57 1,994 
 
Eficacia del registro 
de diseños 
 
157 1 7 1 2,65 2,016 
 
Eficacia del secreto 
comercial 
 
160 1 7 1 4,12 2,096 
 
Eficacia de la complejidad  
de la prestación 
 
158 1 7 4 4,18 1,986 
 
Eficacia de dificultad 
de la transmisión 
 
156 1 7 4 3,65 1,852 
 
Eficacia de mejoras 
continuas 
 
160 1 7 6 4,93 1,910 
 
Eficacia de retención 
de los empleados 
 
160 1 7 7 4,97 2,037 
 
N válido (según lista) 
 
154      
 
 
 De forma muy clara, los datos muestran que estas empresas 
recurren a las mejoras continuadas (4,93) y a la retención de empleados 
(4,97) para salvaguardar sus innovaciones. Frente a estos sistemas, 
encontramos que la protección mediante patentes (2,57) y diseños 
(2,65) son métodos muy poco eficaces en los servicios. Estas empresas 
confían más en la eficacia del secreto comercial (4,12), la complejidad 
 
 




del servicio (4,18) y dificultad en la transmisión (3,65), como métodos 
para proteger sus innovaciones.  
 
La estadística descriptiva, asimismo, nos permite identificar y 
definir las capacidades internas que poseen estas empresas y que les 
permiten generar con mayor facilidad sus innovaciones. En la tabla 
5.17 presentamos los descriptivos de las variables con las que hemos 
medido las habilidades empresariales que están directamente 
relacionadas con el proceso de innovación. Las medias de estas 
variables reflejan que las empresas de la muestra tienen una gran 
capacidad para adaptar los servicios a las necesidades emergentes de 
los clientes (6,01) y también para mejorar la calidad de los servicios 
(5,92), así como para adecuar las instalaciones y los procesos (5,31), lo 
que denota la flexibilidad de estas empresas, si bien, parecen menos 
hábiles en el desarrollo de tecnología propia (3,76). 
 
Asimismo, la capacidad para imitar a los competidores pasa a un 
plano intermedio, tanto en la incorporación de nuevas tecnologías (4,13) 
como en la producción de nuevos servicios (4,22). Sin embargo, que 
estas empresas presentan mayores destrezas de adaptación, esto es, 
habilidad para realizar cambios en la organización de la producción 
(5,03) o para adaptar la maquinaria actual (4,90). 
 
La búsqueda de información en el exterior también es una 
habilidad destacable de las empresas de la muestra, las medias de estas 
variables se sitúan en torno al 5. La habilidad para buscar información 
sobre tecnologías relevantes (5,11), para buscar nuevos mercados 
potenciales y diseñar nuevos servicios (5,16), así como para obtener 
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N MÍN. MÁX. MODA MEDIA DESV. TIPICA 
Habilidad para buscar 
información, evaluar y 
seleccionar tecnologías  
166 1 7 6 5,11 1,523 
Habilidad para mejorar y 
adaptar las instalaciones 
y procesos 
165 1 7 6 5,31 1,286 
Habilidad para diseñar 
cambios en la organización 
de la producción 
166 1 7 6 5,03 1,563 
 
Habilidad para desarrollar  
tecnología propia  
 
165 1 7 1 3,76 2,127 
Habilidad para imitar 
tecnología introducidas 
por la competencia 
163 1 7 5 4,13 1,680 
Habilidad para imitar las 
innovaciones en servicios 
de la competencia 
165 1 7 4 4,22 1,679 
 
Habilidad para adaptar  
la maquinaria actual 
 
165 1 7 5 4,90 1,683 
Habilidad para mejorar 
la calidad de los servicios 
prestados 
165 1 7 7 5,92 1,184 
Habilidad para adaptar los 
servicios a necesidades de 
los consumidores 
165 1 7 6 6,01 1,110 
 
Habilidad para diseñar             
nuevos servicios 
 
166 1 7 6 5,16 1,769 
Habilidad para buscar  
nuevos mercados 
potenciales 
166 1 7 7 5,16 1,684 
Habilidad para buscar y 
obtener información 
de los proveedores 
166 1 7 5 4,80 1,576 
Habilidad para buscar y 
obtener información 
de los clientes 
166 1 7 6 5,31 1,477 
 
N válido (según lista) 
 










 Una vez analizados los descriptivos, y todavía como parte de los 
análisis preliminares de preparación de datos, aplicamos el análisis 
factorial con el que convertimos las numerosas y diversas variables 
originales contenidas en el cuestionario en un número menor de 
factores independientes, con lo que conseguimos reducirlas sin perder 
información. Además, como se explica en el anterior capítulo de 
metodología, con esta técnica al resumir los datos se generan factores 
ortogonales y, por tanto, independientes, de modo que se evitan los 
posibles problemas de multicolinealidad que pudieran surgir al emplear 
estos factores en análisis posteriores.  
 
 Para la aplicación del análisis factorial en este apartado seguimos 
el esquema propuesto y que explicamos detalladamente en el capítulo 
anterior. El mismo protocolo se ha seguido en todas las aplicaciones 
realizadas del análisis factorial, lo que nos ha permitido descubrir las 
dimensiones subyacentes en cada grupo de variables del cuestionario. 
Además, y como era objetivo del análisis factorial hemos reducido el 
número de variables para facilitar su manejo y adecuación a los análisis 
posteriores. 
 
 La aplicación del análisis factorial se ha repetido para cada uno 
de los grupos de variables, diseñándolo en función de los conceptos que 
se analizaban. En primer lugar, a los ítems que describen los rasgos 
característicos del proceso productivo que desarrollan las empresas de 
servicios.  
 
 Posteriormente, aplicamos el análisis factorial a las variables que 
nos proporcionan información acerca de la actividad innovadora, en 
2 RESULTADOS DEL ANÁLISIS FACTORIAL 
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este caso, reiterando la operación para las variables referidas al 
comportamiento innovador, fuentes de información, objetivos, formas de 
introducir la innovación, sistemas de explotación y métodos de 
protección de la innovación.  
 
 Asimismo, con esta técnica se han reducido los ítems 
relacionados con las capacidades tecnológicas de las empresas, 
distinguiendo aquí entre tres tipos distintos de capacidades 
generadoras de innovación: capacidades de inversión, de producción y 
de relación con otras organizaciones.  
 
 Por último, hemos operado del mismo modo con las variables que 
miden el resultado económico empresarial. 
 
 En cada caso se ha comprobado el cumplimiento de los supuestos 
básicos previos que determinan la conveniencia de realizar el análisis 
factorial. Por tanto, analizamos la matriz de correlaciones —el 
determinante y el test de esfericidad de Bartlett—, las medidas de 
suficiencia del muestreo —índice KMO y MSA— y las correlaciones 
parciales entre variables —matriz anti-imagen—.  
 
 La estimación de los factores y la valoración del ajuste del análisis 
se ha realizado utilizando el método de componentes principales, puesto 
que éste es el más apropiado para resumir la información en el menor 
número de factores con propósito de predicción. En todos los grupos de 
variables en los que se realizó el factorial, los factores extraídos como 
solución mediante componentes principales se confirmó con los 
criterios de la raíz latente —seleccionando los factores con autovalores 
superiores a la unidad— y con el contraste de caída —analizando en la 
gráfica el punto donde comienza a perder inclinación—. 
 
 




 Con el fin de favorecer una mejor interpretación de los factores 
obtenidos, se les aplicó una rotación ortogonal mediante el método 
VARIMAX, con lo cual las variables correlacionadas más fuertemente se 
agruparon en un factor presentando puntuaciones muy altas en ese 
factor y mucho más bajas en los otros. Además, con este sistema los 
factores rotados que se obtienen son más aptos para su uso en análisis 
posteriores, puesto que al ser ortogonales no están correlacionados, 
evitando así los posibles problemas de multicolinealidad entre variables.   
 
 La validación de los distintos análisis factoriales se realizó 
mediante réplica, esto es, dividimos la muestra en dos partes y 
repetimos en cada una de ellas el análisis con el que comprobamos que 
los resultados eran similares. 
  
 En los siguientes apartados explicamos de forma detallada los 











 2.1. RESULTADO DEL ANÁLISIS FACTORIAL DEL PROCESO 
       PRODUCTIVO 
 
La estrategia productiva de las empresas de servicios, así como el 
grado de estandarización del output es una cuestión relevante, dadas 
las peculiaridades que presentan estas actividades. Así, a partir de los 
trabajos de Sundbo y Gallouj (1998a), Tether, Hipp y Miles (1999) y 
Licht, Ebling, Janz y Niggemann, (1999) identificamos las dimensiones 
subyacentes en las actividades productivas de estas empresas.  
 
 La información acerca de las características que definen el 
proceso productivo y de ahí el output generado en las distintas ramas de 
servicios, la obtuvimos a partir de varios ítems incluidos en el 
cuestionario y que medían el grado de estandarización de la producción 
(1 ítem), el grado de utilización de la tecnología en las diferentes tareas 
de producción (3 ítems), así como las variaciones experimentadas en los 
diversos factores productivos (4 ítems).  
  
 Como paso previo al análisis factorial calculamos la matriz de 
correlaciones para estudiar el cumplimento de los supuestos básicos 
que determinan la adecuación de los datos para este análisis. El 
diferente grado de correlación entre las variables puso de manifiesto la 
existencia de varios grupos de variables. No obstante, el contraste de 
esfericidad de Bartlett, al ser significativa la χ2, mostró la existencia de 
correlaciones significativas para el conjunto de las variables. Además, 
las medidas de adecuación muestral resultaron ser adecuadas, tanto de 
forma individual, ya que los coeficientes de MSA son bastante altos, 
como para el conjunto de las variables, donde el índice de Kaiser-Meyer-
Olkin alcanzó un valor de 0,605. Asimismo, el examen de las 
 
 




correlaciones parciales en la matriz anti-imagen nos confirma la 
fortaleza de la relación entre variables al presentar coeficientes muy 
bajos en la mayoría de los casos.  
 
 Una vez que hemos comprobado que se cumplen los supuestos 
básicos, el siguiente paso en el análisis factorial consiste en la 
extracción de los factores, para lo que utilizamos el método de 
componentes principales cuya solución nos proporcionó tres factores 
independientes. No obstante, comprobamos esta solución con los 
criterios de la raíz latente y el contraste de la caída, que dieron por 
buena la elección de tres factores al tener autovalores mayores que la 
unidad. Además, con el fin de facilitar la interpretación de estos factores 
se les aplicó una rotación ortogonal mediante el método VARIMAX, lo 
que nos permitió una mejor descripción basada en las puntuaciones de 
los factores rotados. El porcentaje de varianza total que se explica 
conjuntamente por los tres factores supera al 62%. La interpretación 
que hacemos de los tres factores está basada en la matriz de 
componentes rotados, cuyas puntuaciones se recogen en la tabla 5.18. 
 
 Factor 1: Utilización de tecnología 
La denominación que hemos asignado al primer factor se 
deriva de las elevadas puntuaciones que presentan los 
ítems referidos a la importancia que tiene la utilización de 
la tecnología en el proceso productivo, no sólo de manera 
global en la prestación de los servicios, sino dividiendo el 
proceso en actividades realizadas en contacto con los 
clientes —front-office— y tareas que se desarrollan más 
interiormente —back-office—. El autovalor de este factor es 
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Tabla 5.18. Matriz de componentes rotados: 











Uso de tecnología 
en actividades de 
front-office 
0,858 0,078 -0,041 0,743 
Uso de tecnología 
en prestación de  
los servicios 
0,819 0,079 -0,001 0,677 
Uso de tecnología en 
actividades 
de back-office 





0,082 0,867 -0,140 0,778 
 
Variación de mano  
de obra cualificada 
 
-0,090 0,833 -0,116 0,715 
Variación de tecnologías 
de información y 
comunicación 
0,187 0,624 0,229 0,477 
 
Variación de mano 
de obra no cualificada 
 
0,062 -0,067 0,770 0,602 
Servicios más  
personalizados  
que la competencia 






















Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0,605  
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 228,553. Significación: 0,000 
 
 
 Factor 2: Incremento en la utilización de tecnología 
Las mayores cargas de los ítems referidos a variaciones 
positivas de los factores, que significan aumentos, del 
personal técnico, la mano de obra cualificada, así como la 
incorporación de tecnologías de la información y la 
 
 




comunicación nos ha llevado a denominar, este segundo 
factor, como incremento en el uso de tecnología. Su 
autovalor es 1,712, explicando el 21,39% de la varianza 
total. 
 
 Factor 3: Utilización intensiva de trabajo 
El tercer factor extraído, y por tanto el de menor peso, debe 
su nombre a las cargas superiores que muestran en él los 
ítems relacionados con el factor productivo trabajo, puesto 
que aumenta la utilización de la mano de obra sin 
cualificación y, además, los servicios generados son 
bastantes personalizados. El autovalor es 1,095 que explica 








 2.2. RESULTADO DEL ANÁLISIS FACTORIAL DEL PROCESO 
                DE INNOVACIÓN 
  
La literatura más reciente en materia de innovación está 
enmarcada en las directrices del Manual de Oslo (OCDE-EUROSTAT, 
1997), de las que se deriva el cuestionario comunitario CIS II empleado 
en esta investigación. 
  
 La aplicación del análisis factorial a las variables del cuestionario 
que miden la innovación tenía como finalidad encontrar las distintas 
dimensiones que conforman el proceso innovador en las empresas de 
servicios. Para ello, realizamos distintos factoriales por grupos dentro de 
las variables que miden la innovación. 
 
 Las variables se agrupan dependiendo de su contenido 
informativo sobre las distintas tareas que tienen lugar en el desarrollo 
del proceso de innovación: a) comportamiento de la empresa ante la 
innovación, b) objetivos de la innovación, c) fuentes de información para 
innovar, d) formas de incorporación de las innovaciones, e) sistemas de 
explotación de las innovaciones, y f) métodos utilizados para su 
protección. 
 
 Todos los grupos han recibido el mismo tratamiento, siguiendo el 
esquema metodológico propuesto para el análisis factorial antes 
explicado. Además, comprobamos que se cumplían los supuestos 
previos que garantizan la aplicabilidad de esta técnica. En todos los 









 a) Comportamiento ante la innovación 
 
 La actitud que muestra la empresa ante la innovación se ha 
medido con los 10 ítems que presentamos en la tabla 5.19. En la misma 
tabla se recogen también los valores de las pruebas realizadas para 
comprobar el cumplimiento de los supuestos básicos. Tanto las 
correlaciones como los contrastes de adecuación muestral —individual 
y global— mostraron la adecuación de los datos para realizar el 
factorial.  
 
 Por tanto, aplicamos a las diez variables el método de extracción 
de componentes principales con rotación VARIMAX, del que obtuvimos 
dos factores. Esta solución fue confirmada con los criterios de caída y 
raíz latente, los autovalores se muestran también en la misma tabla.  
   
 A partir de la información contenida en la matriz de componentes 
rotados, cuyas puntuaciones recogemos en la tabla, hemos denominado 
los dos factores. 
 
 Factor 1: Comportamiento proactivo 
La nominación de este factor se justifica al observar las 
cargas de las variables que contienen información acerca de 
las actividades relacionadas con la investigación dentro de 
la empresa. La importancia de este factor frente al otro se 
refleja en su autovalor, cuyo valor es bastante elevado 
5,175, explicando él solo casi el 52% de la varianza total. 
 
 Factor 2: Comportamiento intensivo en mejoras 
Este factor se ha llamado intensivo en mejoras porque los 
dos primeros ítems, con puntuaciones más elevadas, están 
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referidos a las mejoras en procesos y servicios, que junto 
con la adquisición de tecnologías, recogen la idea de 
innovación incremental. Sin embargo, este factor también 
incluye dos variables que contienen información acerca de 
nuevas forma de prestar el servicio e introducir nuevos 
servicios en el mercado, aunque sus cargas son menores. El 
autovalor es 1,312 con un 13,12% de varianza explicada. 
 
 
Tabla 5.19. Matriz de componentes rotados: 
COMPORTAMIENTO INNOVADOR 
 
Cargas factoriales Variables 
Factor 1 Factor 2  
Comuna- 
lidades 
Mantener un dpto. de I+D para 
desarrollar internamente servicios 0,884 0,028 0,782 
Realizar inversiones para el 
desarrollo interno de tecnología 0,825 0,236 0,737 
Realizar investigaciones tecnología 
de vanguardia en sector 0,810 0,248 0,718 
Probar tecnologías antes que  
los competidores 0,694 0,434 0,670 
Ser la primera en introducir 
nuevos servicios 0,620 0,578 0,719 
Realizar mejoras en los procesos 
productivos de los servicios 0,298 0,775 0,689 
Realizar mejoras en los servicios  
actuales 0,274 0,729 0,606 
Desarrollar nuevas formas  
de prestación de servicios 0,374 0,711 0,646 
Introducir más productos-
servicios que sus competidores 0,252 0,707 0,563 
Adquirir tecnologías  
desarrolladas por terceros -0,044 0,595 0,356 
 
Autovalores 5,175 1,312 
 






Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0,866 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 897,675. Significación: 0,000 
 
 




 b) Objetivos de la innovación 
 
 El siguiente grupo de variables que tratamos son las relacionadas 
con los objetivos de la innovación, el cuestionario incluye 11 ítems para 
medir este concepto.  
 
 En este caso, la estimación de los factores empleando el método 
de componentes principales mostró como solución cuatro factores 
independientes, que se corrobora asimismo con la prueba gráfica de la 
caída y el criterio de la raíz latente, puesto que hay cuatro autovalores 
mayores que la unidad, que alcanzan a explicar el 66,24% de la 
varianza total (tabla 5.20).   
 
 Las cargas de los componentes rotados nos permiten nombrar los 
cuatro factores extraídos, reflejando la información que contienen.  
 
 Factor 1: Objetivo expansión-diversificación 
El nombre de este factor se debe a las superiores 
puntuaciones que presentan las variables referidas a entrar 
en nuevos mercados y ampliar la cartera de servicios. El 
peso de este factor respecto a los otros tres es muy elevado, 
esto puede demostrarse mediante la comparación de los 
autovalores, para éste su valor es 3,694 que representa el 
33,58% de la varianza total explicada. 
 
  Factor 2: Objetivo mejoras internas 
El segundo factor en importancia lo hemos denominado 
mejora del proceso de prestación de servicios puesto que lo 
conforman cuatro ítems que miden rasgos internos del 
funcionamiento de la empresa como la calidad del servicio, 
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las condiciones de trabajo, mejorar la flexibilidad y 
modificar la cartera de servicios existente. Su autovalor 
desciende notablemente respecto al primero, siendo 1,442 
que explica tan solo el 13,109 de la varianza. 
 
 
Tabla 5.20. Matriz de componentes rotados: 















actividades de servicios 0,770 0,060 0,035 0,322 0,701 
Entrar en  
nuevos mercados 0,744 0,181 0,180 0,040 0,620 
Mejorar la flexibilidad 
de la empresa 0,321 0,743 0,190 -0,018 0,692 
Modificar los servicios 
existentes 0,436 0,684 -0,244 0,098 0,726 
Mejorar la calidad  
del servicio -0,052 0,661 0,355 0,179 0,598 
Mejorar las 
condiciones del trabajo -0,214 0,538 0,523 0,276 0,684 
Equiparar tecnología a 
otras empresas sector 0,274 0,018 0,715 0,187 0,621 
Reducir los costes de  
prestación de servicios 0,023 0,176 0,688 -0,044 0,507 
Incrementar la  
cuota de mercado 0,575 0,126 0,606 0,072 0,719 
Mantener la  
cuota de mercado 0,248 -0,030 -0,020 0,848 0,782 
Desarrollar servicios  
aceptados socialmente 0,064 0,333 0,222 0,687 0,637 
 
Autovalores 3,694 1,442 1,114 1,037 
Porcentaje de 






Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 777 
 








 Factor 3: Objetivo eficiencia 
El tercer factor proporciona información sobre la eficiencia 
de la empresa en la prestación de los servicios, incluye tres 
ítems que hacen clara referencia a la búsqueda de eficiencia 
interna como la equiparación tecnológica respecto a los 
competidores, la reducción de los costes de producción, así 
como el incremento de la cuota de mercado, con el fin de 
obtener economías derivadas del volumen —economías de 
escala, de experiencia, etc.—. El autovalor es 1,114 y 
explica el 10,12% de la varianza. 
 
 Factor 4: Objetivo reconocimiento social 
Este factor, aunque se denomine objetivo social, lo integran 
dos variables, una que mide la aceptación social de los 
servicios y, otra, que se refiere al mantenimiento de la cuota 
de mercado. El autovalor aunque es mayor que uno, por eso 
se ha incluido, está muy próximo a éste, su puntuación es 
1.037 que sólo explica el 9, 43% de la varianza total.  
 
 c) Participación interna en la innovación 
 
 La siguiente aplicación del análisis factorial la realizamos a las 
variables que aportaron información sobre la participación en la 
innovación de los distintos grupos que estructuran internamente la 
empresa. Esta implicación se mide a través de cinco variables de 
carácter interno, entre ellas: el grado en que los directivos y los 
empleados se involucran como generadores de ideas para la innovación, 
además de los distintos departamentos funcionales como el de 
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 El análisis de correlaciones mostró que los cinco ítems 
presentaban fuertes interrelaciones entre sí, todas ellas significativas. 
Asimismo las pruebas globales de medida de suficiencia de muestreo 
KMO y MSA, como el contraste de Bartlett han resultado aceptables 
(tabla 5.21). El análisis de los componentes principales nos reveló que 
los cinco ítems cargaban en un solo factor, el autovalor es superior a la 
unidad con una puntuación de 2,742. Además, el criterio de la caída 
libre para la extracción de factores también corrobora esta elección. 
Este factor único explica el 54,84% de la varianza total. 
 
 
Tabla 5.21. Matriz de componentes rotados: 




























Autovalor 2,742  
 
Porcentaje de varianza explicado 54,84  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 753 
 











 Factor 1: Participación interna en la innovación 
La denominación de este factor se debe a que las cinco 
variables que lo integran miden la importancia de utilizar 
para innovar la información que hay dentro de la empresa. 
La carga más importante la presenta el departamento de 
producción y distribución, seguido del resto de empleados, 
frente al departamento de I+D y la dirección de la empresa 
como los elementos menos relevantes en la aportación de 
ideas para la innovación. 
 
 d) Forma de incorporación de la innovación 
 
 El siguiente concepto que analizamos es la manera en que se 
incorporan las novedades en la empresa. Para ello utilizamos, en primer 
lugar, seis variables que miden la introducción de los distintos tipos de 
innovación en cooperación con otras empresas.  
 
 Las seis variables presentaron correlaciones positivas y 
significativas en todos los casos, con lo que se cumple uno de los 
supuestos necesarios del análisis factorial. Asimismo, la medida de 
adecuación muestral y la prueba de Bartlett mostraron la adecuación 
de las variables para el factorial El método de extracción de 
componentes principales con rotación VARIMAX dio como resultado un 
único factor que explicaba el 49,70% de la varianza total. Comprobamos 
mediante los criterios de la raíz latente y el contraste de caída que la 
solución era adecuada. El autovalor presenta una puntuación de 2,982 
que es bastante superior a la unidad, por lo que aceptamos el factor 
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Tabla 5.22. Matriz de componentes rotados: 







Introducir maneras de operar en la 
prestación del servicio en cooperación 0,787 0,620 
Introducir maneras de operar en el contacto 
con los clientes en cooperación 0,764 0,584 
Introducir maneras de operar en 
distribución-comercialización en cooperación 0,764 0,584 
Introducir maneras de competir en el 
mercado en cooperación 0,701 0,491 
Introducir en el mercado algún servicio 
nuevo o mejorado en cooperación 0,600 0,360 
Introducir maneras de operar en la gestión  
de la empresa en cooperación 0,586 0,343 
 
Autovalor 2,98  
 
Porcentaje de varianza explicado 49,70  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 828 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 262,147. Significación: 0,000 
 
 
 Factor 1: Incorporación en cooperación 
Este factor está integrado por las seis variables que 
proporcionan información sobre el desarrollo de la 
innovación mediante acuerdos de cooperación con otras 
organizaciones como método de incorporación de dichas 
innovaciones. 
 
 Del mismo modo que en el caso anterior procedimos con los seis 
ítems que miden la introducción de la innovación mediante desarrollo 
interno en la empresa. El análisis de correlaciones realizado 
previamente mostró las asociaciones positivas y significativas en todos 
los casos. También las pruebas de esfericidad y adecuación muestral 
 
 




fueron adecuadas (tabla 5.23). Por tanto, efectuamos el análisis 
factorial de componentes principales, rotando los factores con el método 
VARIMAX, que también nos proporcionó un solo factor, dado que todos 
los ítems se agruparon en ese factor. La puntuación del autovalor 2,791 
mayor que uno confirmó la validez de esta extracción, además se 
complementó con el contraste de caída que mostró el mismo resultado.  
 
 
Tabla 5.23. Matriz de componentes rotados: 







Introducir maneras de operar en 
comercialización individualmente 0,785 0,616 
Introducir maneras de operar en el 
contacto con los clientes individualmente 0,715 0,511 
Introducir maneras de operar en la 
prestación del servicio individualmente 0,712 0,507 
Introducir maneras de competir en el 
mercado individualmente 0,712 0,507 
Introducir maneras de operar en la gestión  
de la empresa individualmente 0,608 0,370 
Introducir en el mercado algún servicio 
nuevo o mejorado individualmente 0,529 0,280 
 
Autovalor 2,791  
 
Porcentaje de varianza explicado 46,52  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 785 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 228,613. Significación: 0,000 
 
 
 Factor 1: Incorporación de forma individual 
El segundo factor incluye las variables que miden la 
incorporación de innovaciones en la empresa a través de 
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programas internos de investigación, desarrollados 
individualmente por la empresa. 
 
 e) Sistema de explotación de la innovación  
 
 El grupo de variables con las que se realiza el siguiente factorial 
nos han permitido conocer los distintos sistemas que desarrollan las 
empresas para explotar las innovaciones que han introducido. Los 
resultados de los análisis previos mostraron el cumplimiento de los 
supuestos básicos del factorial. El método de extracción de 
componentes principales resultó en dos factores que explican 
conjuntamente cerca del 68% de la varianza total (tabla 5.24).  
 
 Las descripciones de los dos factores las realizamos a partir de las 
cargas que presentan cada uno de ellos en la matriz de componentes 
rotados, acercándonos así a la información que contienen.  
 
 Factor 1: Explotación externa 
Este factor aporta información sobre la explotación externa 
como método de aprovechamiento de las innovaciones 
generadas en la empresa. Las variables que presentan 
cargas superiores se refieren a la transferencia del uso de 
las innovaciones, consultoría a terceros, acuerdos de 
cooperación para la explotación, así como la venta de 
equipos. La puntuación del autovalor es 2,988, y explica 
más del 42% de la varianza. 
 
 Factor 2: Explotación interna 
Dentro de este factor se agrupan las variables que miden la 
explotación de la innovación dentro de la empresa, tanto 
 
 




introduciendo nuevos servicios como incorporándola al 
proceso productivo. El peso de este factor es menor que el 




Tabla 5.24. Matriz de componentes rotados: 
SISTEMAS DE EXPLOTACIÓN DE LA INNOVACIÓN 
 
Cargas factoriales Variables 
Factor 1 Factor 2  
Comuna- 
lidades 
Transferir el derecho de 
utilización de las innovaciones 
(licencias) 
0,894 -0,029 0,801 
Transferir innovaciones a terceros 
para incorporarlas en sus 
servicios 
0,880 -0,055 0,777 
Prestar servicios de consultoría de 
innovación para terceros  0,747 0,020 0,558 
Explotar las innovaciones junto 
con otras empresas mediante 
acuerdos 
0,708 0,148 0,524 
 
Transferir la innovación mediante 
la venta de equipos 
 
0,581 0,020 0,338 
 
Prestar ella misma los nuevos 
servicios que ha generado 
 
-0,025 0,936 0,876 
 
Incorporar sus innovaciones en la 
forma de prestar sus servicios 
 
0,079 0,935 0,880 
 
Autovalor 2,988 1,767 
 






Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 721 
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 f) Métodos de protección de la innovación  
 
 A continuación, y dentro de la política de innovación de la 
empresa, nos centramos en el método utilizado por ésta para proteger 
sus innovaciones. Este concepto se ha medido con siete variables. 
También en este caso los análisis preliminares han sido satisfactorios, 
las distintas correlaciones mostraron la existencia de más de un grupo 
de variables. Las pruebas globales de adecuación muestral, tanto 
Bartlett como el índice de KMO, presentan valores aceptables. Una vez 
comprobado que se cumplen los supuestos, realizamos el análisis 
factorial por el método de componentes principales con rotación 
ortogonal VARIMAX, por el que se extrajeron dos factores, que explican 
de forma conjunta el 66,15% de la varianza.  
 
 La matriz de componentes rotados nos facilita la interpretación de 
los factores obtenidos mediante las cargas contenidas en cada uno. 
Estos datos se recogen en la tabla 5.25. 
 
 Factor 1: Protección informal 
Este factor se origina de las variables que miden las 
diferentes formas de proteger las innovaciones que tienen 
las empresas, basadas en las características propias de su 
organización, y que no se recogen en el ordenamiento 
jurídico. La máxima carga la presenta el ítem que mide la 
complejidad en la prestación del servicio, la dificultad para 
transmitir los conocimientos, seguidos de la mejora 
continuada, retención de los empleados y el secreto 
comercial. Este método de proteger las innovaciones es más 
empleado por las empresas de servicios como lo demuestra 
el elevado autovalor de este factor 3,073 y el porcentaje de 
varianza que él solo explica, más del 43%.  
 
 




Tabla 5.25. Matriz de componentes rotados: 
MÉTODO DE PROTECCIÓN DE LA INNOVACIÓN 
 
Cargas factoriales Variables 
Factor 1 Factor 2  
Comuna- 
lidades 
Complejidad de la  
prestación del servicio 0,838 0,072 0,708 
Dificultad para transmitir los 
conocimientos de la innovación 0,816 0,110 0,678 
Desarrollo de forma continuada 
de mejoras en los servicios 0,726 0,095 0,536 
Retención de los empleados  




0,547 0,352 0,423 
 
Registro de diseños 
 




0,127 0,943 0,905 
 
Autovalor 3,073 1,558 
 






Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 691 
 




 Factor 2: Protección formal  
El segundo factor incluye las variables que representan los 
sistemas tradicionales de protección de la innovación, y que 
están basados en la salvaguarda mediante leyes. Al tratarse 
de empresas de servicios es normal que este método tenga 
menor preponderancia que el anterior. Su autovalor es 
1,558 y la varianza explicada es algo más del 22%. 
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 2.3. RESULTADO DEL ANÁLISIS FACTORIAL DE LAS 
                CAPACIDADES DE INNOVACIÓN TECNOLÓGICA 
 
 El análisis factorial, en este punto, nos permite identificar las 
capacidades tecnológicas que poseen las empresas. Para ello, valoramos 
las dimensiones que subyacen en la dotación de las habilidades y 
recursos que éstas poseen y que les permiten el desempeño de diversas 
actividades relacionadas con la innovación. Así, siguiendo a Lall (1992), 
distinguimos tres tipos de capacidades tecnológicas para la innovación, 
en función de su relación con las inversiones realizadas para innovar, 
con el proceso de producción o con la vinculación de estas empresas 
con otras organizaciones de su entorno.  
 
 a) Capacidades de inversión para la innovación  
  
 Dentro del cuestionario se incluía un bloque de variables que 
recogían información acerca de los recursos que las empresas destinan 
a las distintas actividades del proceso de innovación. Como parte de los 
análisis preliminares al factorial, la matriz de correlaciones mostró la 
interrelación existente entre las variables referidas a los inputs de la 
innovación, indicando la existencia de una dimensión interna y otra 
externa entre estos recursos.  
 
 Para el primer análisis, a nivel global la prueba de esfericidad de 
Bartlett resultó significativa. Asimismo, las medidas de adecuación de la 
muestra presentan valores bastante aceptables, tanto a nivel individual 
como para el conjunto de las variables (tabla 5.26). La aplicación del 
análisis factorial a las tres variables referidas a la inversión en recursos 
para el desarrollo de la innovación dentro de la empresa nos 
 
 




proporcionó un único factor, con autovalor 1,854, que explica casi el 
62% de la varianza total.  
 
 
Tabla 5.26. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de inversión en input para la innovación  







Inversión en I+D  
dentro de la empresa 0,845 0,713 
Inversión en diseño y preparación para la 
generación y prestación de nuevos servicios 0,810 0,656 
Inversión en contratación de servicios de 
I+D del exterior 0,696 0,485 
 
Autovalor 1,854  
 
Porcentaje de varianza explicada 61,81  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 630 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 87,821. Significación: 0,000 
 
  
 Del mismo modo que en el caso anterior, y una vez comprobado 
que se cumplían todos los supuestos de adecuación de los datos, 
aplicamos el análisis factorial de componentes principales a los ítems 
que miden las inversiones en innovaciones desarrolladas por terceros y 
los gastos de formación para absorber esas innovaciones, resultando en 
un factor con autovalor 1,606 que explica el 80,29 de la varianza. Estos 
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Tabla 5.27. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de inversión en input para la innovación  









Inversión en formación del personal 




Inversión en compra de maquinaria y equipos 




Autovalor 1,606  
 
Porcentaje de varianza explicada 80,29  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 500 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 74,762. Significación: 0,000 
 
 
 b) Capacidades de producción para la generación de  
            innovaciones 
 
El análisis de correlaciones que aplicamos a los 13 ítems del 
cuestionario que medían las habilidades de la empresa nos proporcionó 
información acerca de las asociaciones existentes entre las variables, de 
modo que se pueden distinguir cuatro grupos de variables: capacidades 
de mejora incremental o basadas en la experiencia, capacidades de 
búsqueda, capacidades de réplica y capacidades de desarrollo interno o 
de investigación. 
 
Los seis ítems relativos a la habilidad de la empresas para realizar 
mejoras incrementales en el desarrollo de su actividad cargaron en un 
solo factor, que explicaba el 63,59% de la varianza. Su autovalor es 
bastante superior a la unidad 3,816 (tabla 5.28).  
 
 




Tabla 5.28. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de producción que contribuyen a la innovación    







Habilidad para mejorar y adaptar las 
instalaciones y procesos 0,836 0,699 
Habilidad para diseñar cambios en la 
organización de la producción 0,824 0,678 
Habilidad para mejorar  
a calidad del servicio 0,820 0,672 
Habilidad para adaptar los servicios a las 
nuevas necesidades de los consumidores 0,808 0,652 
Habilidad para buscar información, evaluar 
y seleccionar tecnologías relevante 0,783 0,613 
Habilidad para adaptar 
la maquinar 0,708 0,502 
 
Autovalor 3,816  
 
Porcentaje de varianza explicada 63,59  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 859 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 507,986. Significación: 0,000 
 
 
 La habilidad de la empresa para captar información de valor 
aplicable al desarrollo de su actividad innovadora se mide con tres 
ítems. Éstos están referidos a la información aportada por los clientes, 
así como por la obtenida a través de los suministradores e instituciones 
locales y de la búsqueda de nuevos mercados. Del factorial aplicado a 
las tres variables resultó un factor único con autovalor 2,008, que 
explicaba el 66,93% de la varianza total. Estos datos se presentan en la 
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Tabla 5.29. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de producción que contribuyen a la innovación    







Habilidad para buscar y obtener 
información de los clientes 0,877 0,769 
Habilidad para buscar y obtener 
información de los proveedores e 
instituciones locales 
0,794 0,630 
Habilidad para buscar  
nuevos mercados potenciales 0,780 0,608 
 
Autovalor 2,008  
 
Porcentaje de varianza explicada 66,93  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 648 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 125,361. Significación: 0,000 
 
 
Tabla 5.30. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de producción que contribuyen a la innovación    







Habilidad para imitar las innovaciones 
en los servicios desarrolladas por 
los competidores 
0,970 0,941 
Habilidad para imitar 
las tecnologías de la competencia  
en la prestación del servicio 
0,970 0,941 
 
Autovalor 1,882  
 
Porcentaje de varianza explicada 94,12  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 500 
 








 Dentro de las variables que recaban información acerca de la 
habilidad de la empresa para imitar a los competidores, tanto en 
servicios como en la incorporación de tecnologías destinadas al proceso, 
encontramos dos ítems que al aplicarles la técnica factorial de 
componentes principales proporcionó un factor con autovalor 1,882 que 
explicaba el 94,12% de la varianza total. Estos datos se exponen en la 
tabla 5.30.  
 
 
Tabla 5.31. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de producción que contribuyen a la innovación    


















Autovalor 1,451  
 
Porcentaje de varianza explicada 72,57  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 500 
 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 37,033. Significación: 0,000 
 
 
 Por último, dentro de las capacidades de producción para la 
generación de innovaciones aplicamos el análisis factorial a los ítems 
que medían la habilidad de la empresa para desarrollar investigación 
dentro de la empresa. El resultado fue un factor con autovalor 1,451, 
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 c) Capacidades de innovación relacionadas con la  
             vinculación a otras organizaciones 
 
 La capacidad que la empresa tiene para vincularse con otras 
organizaciones especializadas en investigación es fundamental por su 
contribución a la introducción de innovaciones. En este caso, se ha 
medido a través de la información procedente de fuentes externas con 
las que se relaciona la empresa como instituciones y centros específicos 
de investigación. Así, realizamos un análisis factorial con los tres ítems 
que medían estas capacidades de relación, lo que resultó en un factor 
único con autovalor bastante elevado 2, 554 que explica el 85,13% de la 
varianza total (tabla 5.32).  
 
 
Tabla 5.32. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de vinculación para la generación de innovaciones 







Información para la innovación de la 
relación con institutos privados 0,960 0,921 
Información para la innovación de la 
relación con institutos públicos 0,946 0,895 
Información para la innovación de la 
relación con universidades  0,859 0,738 
Autovalor 2,554  
Porcentaje de varianza explicada 85,13  
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 687 
Prueba de la esfericidad de Bartlett: 428,001. Significación: 0,000 
 
 
 No obstante, las empresas también desarrollan capacidades de 
relación con otros agentes de su entorno, conectados algunos a su 
 
 




cadena de valor, contribuyendo así de forma importante al proceso de 
innovación. El contacto de las empresas con los competidores, 
suministradores y clientes les permite captar información de primera 
mano, muy útil para la rápida generación de innovaciones. Por ello, 
aplicamos un análisis factorial a las variables que medían estos 
conceptos del que obtuvimos, mediante el método de componentes 
principales, un factor con autovalor 1,711 que explica el 57% de la 
varianza total (tabla 5.33). 
 
 
Tabla 5.33. Matriz de componentes rotados: 
Capacidades de vinculación para la generación de innovaciones 







Información para la innovación de los 
consumidores 0,810 0,657 
Información para la innovación de los 
competidores 0,789 0,622 
Información para la innovación de los 
suministradores 0,657 0,432 
Autovalor 1,711  
Porcentaje de varianza explicada 57,02  
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 614 









 2.4. RESULTADO DEL ANÁLISIS FACTORIAL DEL  
                RESULTADO EMPRESARIAL 
 
 Continuando con los análisis factoriales para la preparación de 
los datos, pasamos a la adecuación de las variables que miden el 
resultado económico empresarial.  
 
 En primer lugar, como en los análisis anteriores comprobamos 
que se cumplían todos los supuestos básicos necesarios para realizar el 
factorial. 
 
Tabla 5.34. Matriz de componentes rotados: 







Resultado general  
en relación a los competidores 0,919 0,844 
Cuota de mercado 
en relación a los competidores 0,878 0,770 
Margen neto de beneficios  
en relación a los competidores 0,877 0,768 
Crecimiento de ventas 
en relación a los competidores 0,872 0,761 
Rendimiento sobre la inversión  
en relación a los competidores 0,776 0,602 
 
Autovalor 3,745  
 
Porcentaje de varianza explicada 74,91  
 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin: 0, 874 
 









 Una vez realizados todos los análisis preliminares pasamos a la 
aplicación del factorial eligiendo el método de extracción de 
componentes principales con rotación VARIMAX, del que obtuvimos un 
solo factor puesto que todas las cargas rotadas se concentraron en él. 
Para comprobar esta solución, realizamos la prueba gráfica de la caída 
y también analizamos la raíz latente, autovalor 3,745, en ambos caso se 
confirmó la adecuación de seleccionar un único factor, que explica 
cerca del 75% de la varianza total. Los datos se presentan en la tabla 
5.34.   
 
Una vez realizado todos los análisis factoriales, los datos quedan 
preparados para aplicar las distintas técnicas estadísticas cuyos 
resultados exponemos en el capítulo siguiente. 
 
En la figura siguiente recogemos esquemáticamente los 
resultados obtenidos al aplicar el análisis factorial a cada grupo de 
variables. Los factores resultantes serán los que se incluyan en los 


















Figura 1. Resumen de los resultados del análisis factorial 
FACTORES DEL PROCESO PRODUCTIVO 
 








F2: Mejoras internas 
F3: Eficiencia 
F4: Reconocimiento social 
F1: Proactivo 
F2: Intensivo en mejoras 
F1: Participación interna 






F1: Utilización de la tecnología 
F2: Incremento en la utilización de la tecnología 
F3: Utilización intensiva de trabajo 







F1: Capacidad de experiencia 
F2: Capacidad de búsqueda 
F3: Capacidad de imitación 
F4: Capacidad de investigación 
F1: Desarrollo propio 
F2: Adquisición 
F1: Relación con instituciones 
F2: Relación con otros agentes 
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El principal objetivo que nos hemos fijado en esta Tesis consiste, 
de forma general, en estudiar la innovación en las empresas de 
servicios; sin embargo, para ello, debemos comenzar analizando estas 
empresas, dada la heterogeneidad que presenta el sector servicios, que 
engloba numerosas y muy diversas actividades.  
 
 La aplicación del análisis cluster aquí tiene como objetivo 
clasificar empíricamente las empresas de servicios que conforman la 
muestra, utilizando, para ello, como criterio de clasificación, las 
dimensiones del modelo de Sundbo (2002), esto es, las prácticas que 
emplean en su proceso productivo, concretamente, la utilización de 
tecnología y factor humano, que inciden en el grado de estandarización 
del servicio generado.  
 
 Así, creamos una taxonomía de servicios de modo que dentro de 
cada grupo las estrategias productivas y los output son los más 
homogéneos, mientras que las diferencias entre los grupos de servicios 
son las máximas posibles respecto a estas variables. 
 
 Las variables seleccionadas para efectuar la clasificación fueron 
los tres factores obtenidos del análisis factorial previo realizado con las 
características productivas de estas empresas, y que denominamos 
“utilización de la tecnología”, “incremento de la tecnología” y “utilización 
intensiva de trabajo”. Al emplear los factores como variables 
discriminatorias, resolvimos el problema de la homogeneización de los 
datos, ya que las puntuaciones de los factores generan variables ya 
estandarizadas. Además, la utilización de los factores sirvió para evitar 
los problemas de ponderación que se producen derivados de la 









multicolinealidad entre las variables incluidas en el análisis cuando se 
utilizan las variables originales, que a veces están correlacionadas.  
 
 Tal y como se indica en el capítulo IV de metodología, para la 
obtención de los conglomerados elegimos el procedimiento mixto, 
también llamado método en dos etapas, que consiste en realizar 
primero un cluster de tipo jerárquico y, después, otro de tipo no 
jerárquico (Punj y Stewart, 1983).  
 
 Con este procedimiento, que combina ambas tipologías de cluster, 
hemos obtenido los cuatro grupos finales y definitivos, su interpretación 
la realizamos a partir de los centros de los conglomerados finales, cuyas 
puntuaciones recogemos en la tabla 6.1. 
 
 
Tabla 6.1. Centros de los conglomerados finales: 















de la  
tecnología 
0,179 -1,235 0,269 0,725 
Incremento 
de la                     
tecnología 








29 39 49 41 
 
 
 Una vez obtenidos los cuatro conglomerados comprobamos la 
adecuación de la solución obtenida, y para ello realizamos un análisis 
 
 




de varianza univariante (ANOVA) con el fin de confirmar la existencia de 
diferencias significativas de las variables discriminantes en los cuatro 
conglomerados. En la tabla 6.2 mostramos los resultados del ANOVA 
que, para las tres variables, la F resultó ser significativa, lo que refleja 
las diferencias entre grupos. Además, realizamos la prueba Scheffé que 
nos proporcionó la comparación múltiple entre pares de grupos. En la 
tabla 6.2 exponemos los resultados de esta prueba, reveladores de las 
diferencias estadísticamente significativas entre prácticamente todos los 
grupos de servicios. 
 
 




Levene Sig. F Sig. 
Utilización de la tecnología 1,345 0,262 61,651 0,000 
Incremento de la tecnología 0,916 0,435 72,592 0,000 
Utilización intensiva de trabajo 1,464 0,227 45,362 0,000 
Prueba post hoc:  Scheffé 
Utilización de la tecnología 
    
   4 > 3* > 1* > 2** 
   3 > 2** 
   1 > 2**   
    
Incremento de la tecnología 
    
   3 > 1** > 2** > 4** 
   1 > 4** 
   2 > 4**  
 
Utilización intensiva de trabajo 
   
   3 > 1** 
   4 > 1** 
   2 > 1**  
    
   Nota: Los números 1, 2, 3 y 4 representan los cuatro tipos de servicios.  
 1.- estandarizados con uso moderado de tecnología 
 2.- personalizados con escaso contenido tecnológico 
 3.- personalizados con tecnología emergente 
 4.- personalizados con tecnología madura 
 (*) La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05  
 (**) La diferencia de medias es significativa al nivel 0,01 
 
 





 La descripción e interpretación de los grupos resultantes se ha 
realizado a través de los centros de los conglomerados finales que 
presentamos en la tabla 6.1. 
 
 Cluster 1: Servicios estandarizados con uso moderado de tecnología 
En este conglomerado se incluyen las empresas que utilizan 
menor cantidad de factor trabajo, la variable “utilización 
intensiva de trabajo” presenta en este conglomerado su 
menor valor y, además, con signo negativo. Asimismo, la 
“utilización de la tecnología” se realiza de forma moderada y 
el “incremento de la tecnología” también resulta escasa. 
Todo ello es indicativo de la estandarización del output que 
generan las empresas de este conglomerado. Este grupo es 
el más reducido, lo integran 29 empresas que en su 
mayoría realizan actividades comerciales. 
 
 Cluster 2: Servicios personalizados con escaso contenido tecnológico  
Las empresas que integran este grupo se caracterizan, 
principalmente, por la poca importancia que otorgan a “la 
utilización de tecnologías” en la producción de los servicios, 
lo que se refleja en el signo negativo de la puntuación de 
esta variable en el conglomerado. Además, el “incremento 
de la tecnología” presenta signo negativo, significando que 
se ha reducido en los tres últimos años. Esto denota que los 
servicios que producen son bastante personalizados.  
Mientras que “la utilización intensiva en trabajo” tiene signo 
positivo. Este grupo es el segundo más pequeño con 39 
empresas, entre las que predominan las de servicios de 








 Cluster 3: Servicios personalizados con tecnología emergente 
El principal rasgo que caracteriza a este grupo es el 
importante “incremento de tecnología” realizado en los tres 
últimos años. Esto se refleja en el centro del conglomerado 
que destaca claramente frente al resto de grupos. Lo mismo 
sucede con “utilización intensiva de trabajo”, por lo que se 
denominan servicios personalizados, pero a diferencia del 
anterior con tecnología emergente. Este cluster es el más 
numeroso con 49 empresas, entre ellas destacan las 
dedicadas a las telecomunicaciones.  
 
 Cluster 4: Servicios personalizados con tecnológica madura 
Las empresas que conforman este grupo muestran 
características productivas muy similares a las del cluster 
anterior. La “utilización de la tecnología” de forma intensiva 
es la característica más destacable en este tipo de servicios, 
el factor presenta la puntuación más elevada en este 
conglomerado. No obstante, el indicador de que la 
tecnología está en proceso de madurez es el valor de la 
variable “incremento de tecnología”, que presenta signo 
negativo, lo que significa que ha habido una disminución en 
su incorporación en la empresa. Este conglomerado es el 
segundo en tamaño con 41 empresas que, 
mayoritariamente, realizan actividades de hostelería y 
reparaciones.  
 
 La taxonomía que ha resultado de este análisis coincide, 
prácticamente, con la tipología de actividades de servicios establecida 
por Sundbo (2002). Al cruzar la dos dimensiones: intensidad del uso de 
los factores productivos (tecnología frente a trabajo) y grado de 
 
 





personalización del output generado, obtenemos cuatro tipos de 
servicios diferentes, de los cuales tres coinciden con la clasificación 
realizada por este autor. Así, el tipo de servicios 3 —estandarizados-
tecnología— se asemeja a nuestro cluster número 1. El tipo de servicios 
2 —personalizados-trabajo— se puede equiparar con nuestro cluster 2. 
De igual modo, el tipo de servicios 4 ⎯personalizado-tecnología— se 
corresponde con los grupos 3 y 4 de nuestra clasificación, la diferencia 
entre ambos radica en el estado de la tecnología, que es más 
consolidada en el 4.  
 
 No obstante, para el tipo de servicios 1 de Sundbo (2002) 
⎯estandarizados-trabajo— no hemos obtenido ningún conglomerado 
que sea equivalente. Esto parece razonable si tenemos en cuenta que la 
clasificación de Sundbo (2002) se generó teóricamente, por lo que es 
más fácil asociar la estandarización del output y la utilización intensiva 
del factor trabajo, sin embargo, en nuestra clasificación creada 
empíricamente y, por lo tanto, más próxima a la realidad existente, 
lógicamente, no aparece este tipo de servicios. 
 
 Los resultados obtenidos del análisis de conglomerados nos 
permite identificar cuatro tipos de servicios según las dos dimensiones 












Los análisis anteriores nos han proporcionado información 
suficiente para confirmar la existencia de una gran heterogeneidad 
productiva en las empresas de servicios. No obstante, el principal 
objetivo de esta investigación se centra en analizar las prácticas 
innovadoras que desarrollan las empresas de servicios y cómo inciden 
éstas en la consecución de resultados económicos en los distintos tipos 
de servicios. También pretendemos comprobar si existe alguna relación 
entre los patrones de innovación y los tipos de servicios y si se revelan 
patrones de innovación se adecuan mejor a un determinado tipo de 
servicios.  
 
 Dentro de este punto, y siguiendo con las hipótesis de trabajo 
planteadas, vamos a comprobar si las empresas de servicios muestran 
diferentes comportamientos respecto a la innovación en cada tipo de 
servicio, dadas las diferencias que existen en sus procesos productivos 
y output generado.  
 
 Con la aplicación del cluster en este apartado generamos 
empíricamente una clasificación de pautas innovadoras en las 
empresas de servicios, a partir de las decisiones de innovación que 
conforman todo el proceso innovador: actitud de la empresa ante la 
innovación, participación interna, naturaleza de la innovación, forma de 
incorporación, objetivos, recursos invertidos, explotación y protección 
de las innovaciones generadas.  
 
Al igual que con el análisis clúster realizado para generar los tipos 
de servicios, la obtención de los conglomerados se realiza empleando el 
procedimiento mixto en dos fases. Así, a partir de las puntuaciones de 









los centros de los conglomerados finales que hemos obtenido con este 
método mixto realizamos la interpretación de cada uno de los cuatro 
grupos (tabla 6.3).  
 
 Como validación del análisis cluster realizamos un análisis de la 
varianza con el que confirmamos que existen diferencias significativas 
entre las variables utilizadas como discriminantes y con las que se han 
conformado los cuatro grupos. La tabla 6.4 recoge los resultados 
obtenidos con el ANOVA que, para todas las variables, resultó ser 
satisfactorio, ya que en todos los casos pudimos rechazar la hipótesis 
nula de igualdad de medias, bien con el estadístico F o con Welch1. 
Asimismo se adjuntan las pruebas de comparaciones múltiples2 que 
recogemos en la tabla 6.5, puesto que son útiles para comprender mejor 
los conglomerados. 
 
 Los cuatro grupos de innovación resultantes del cluster los hemos 
interpretado en función de la información que nos proporcionan las 
variables discriminatorias mediante los centros de los conglomerados 








                                                 
1 Al realizar los análisis ANOVA en aquellos casos en que la prueba de Levene 
reveló varianzas distintas empleamos, en lugar de la F, el estadístico Welch porque es 
más robusto en estas situaciones. 
2 La pruebas post hoc de comparaciones múltiples en este análisis comprenden 
los tests de Scheffe para los casos en que realizamos el contraste con la F porque las 
varianzas eran iguales, y para los casos en que partíamos de varianzas diferentes y, 
por tanto, contrastábamos con el estadístico Welch, realizamos la prueba Tamhane. 
 
 




Tabla 6.3. Centros de los conglomerados finales: 
CLUSTER DE PATRONES DE INNOVACIÓN 
 
CONGLOMERADOS  












intensivo mejoras   -0,138 0,568 -0,668 0,111 
 Participación 
Interna 0,297 0,149 -1,078 -0,061 
Expansión-
diversificación 0,141 0,217 -0,468 -0,014 
Mejoras 
internas 0,096 0,559 -0,920 0,024 
Eficiencia del 




social  0,521 -1,115 -0,055 0,008 
Sistema    




 Sistema  




0,088 0,396 -1,176 0,156 Protec-
ción
   Formal  
 










0,211 0,791 -0,945 -0,257 
Innovación  
en servicios 0,277 0,267 -1,063 0,191 
Innovación  
en proceso 0,392 0,440 -1,483 -0,008 
Innovación  
en distribución  0,684 0,824 -1,010 -1,010 
Innovación 
en interfaz 0,580 0,690 -0,713 -0,855 
Innovación  






















Levene Sig. F Sig. Welch Sig. 
Comportamiento 
proactivo 2,778 0,043 12,911 0,000 13,024 0,000 
Comp. intensivo 
en mejoras 1,891 0,134 7,557 0,000   
Participación 
interna 4,165 0,007 12,660 0,000 7,345 0,000 
Objetivo 
expan-diversific. 1,600 0,192 2,432 0,000   
Objetivo mejoras 
internas 3,890 0,010 10,817 0,000 6,845 0,001 
Objetivo 
eficiencia  0,821 0,484 3,861 0,011   
Objetivo  
social 6,253 0,001 22,107 0,000 16,762 0,000 
Explotación  
externa  3,480 0,018 11,640 0,000 11,197 0,000 
Explotación  
interna  3,940 0,010 21,861 0,000 11,842 0,000 
Protección 
informal 0,639 0,591 15,103 0,000   
Protección 
formal  22,047 0,000 14,147 0,000 63,900 0,000 
Implantación en 
cooperación 20,024 0,000 10,166 0,000 64,333 0,000 
Implantación  
individual 7,267 0,000 18,746 0,000 64,156 0,000 
Innovación  
en servicios 6,208 0,001 14,350 0,000 58,278 0,000 
Innovación  
en proceso 37,838 0,000 35,285 0,000 54,012 0,000 
Innovación  
en distribución  2,912 0,037 139,650 0,000 65,213 0,000 
Innovación 
en interfaz 26,469 0,000 46,496 0,000 47,681 0,000 
Innovación  
en gestión  20,246 0,000 24,974 0,000 63,427 0,000 
Innovación  










Tabla 6.5. Comparaciones múltiples: Prueba post hoc 
 
VARIABLES SCHEFFÉ TAMHANE 
Comportamiento proactivo   
   1 > 2** >3** > 4 
   4 > 3** 
  Comportamiento intensivo 
  en mejoras 
   2 > 1** > 3** 
     4 > 3**  
Participación interna  
    
   3 < 1**, 2**, 4**  
 
Objetivo 
expansión-diversificación N.S.     
Objetivo 
mejoras internas  
 




    
   2 > 4** 




   3 > 2** 
   2 < 1**, 3**, 4** 
Explotación  
externa  
    
   1 > 2**, 3**, 4** 
    
Explotación 
interna     3 < 1**, 2**, 4** 
Protección 
informal    3 < 1**, 2**, 4**  
Protección 
formal  
   1 > 2**, 3**, 4** 
   3 > 2**  / 4 > 2**    
Incorporación  
en cooperación  
    
   1 > 3** > 4**    
Incorporación  
individual  
   4 <1**, 2** 
   3 < 1**, 2**, 4** 
Innovación 
en servicios     3 < 1**, 2**, 4** 
Innovación 
en proceso  
   4 > 3** 
   3 < 1** < 2** < 4** 
Innovación 
en distribución  
   1 > 4** / 2 > 4** 
   3 < 1**, 2**, 4 
Innovación  
en interfaz  
   1 > 3** /  2 > 3** 
   4 < 1**, 2**, 3** 
Innovación 
en gestión  
   4 < 2**   
   3 < 1**, 2**, 4** 
Innovación  
en mercado  
   2 > 1**, 3**, 4** 
   1 > 3**, 4**/4>3**    
  Nota: Los números 1, 2, 3 y 4 representan los cuatro conglomerados. 
 (*)  La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05  










 Cluster 1: Innovadores radicales en servicios 
El grupo de innovadores más radicales en servicios es el 
más numeroso, está integrado por 56 empresas que 
destacan por un comportamiento muy activo ante la 
innovación. Esto se manifiesta en la intensidad 
investigadora que desarrollan, así como en la orientación 
hacia un objetivo global e integral de la innovación. 
Incorporan innovaciones de todo tipo —en producto, 
proceso, comercialización, interfaz, gestión y mercado—, si 
bien estas empresas son las que generan mayor innovación 
en servicios (producto). El desarrollo de la innovación se 
produce tanto de forma interna e individual como en 
cooperación con otras organizaciones, primando esta 
última, lo que indica que son empresas muy activas. La 
explotación de las innovaciones la realizan principalmente 
de forma externa, con acuerdos de cooperación y mediante 
la transferencia a otras empresas. Para proteger sus 
innovaciones emplean tanto el sistema legal como el 
informal, basado en las mejoras continuadas y la retención 
de empleados clave en la empresa. 
 
 Cluster 2: Innovadores incrementales en proceso   
La denominación, innovadores incrementales en proceso, de 
este conglomerado se debe a que, si bien estas empresas 
⎯27 en total— introducen innovaciones de todo tipo, tienen 
mayor preponderancia las relativas al proceso de 
producción, interacción con los clientes, distribución y 
mercado, así como las de gestión. Este grupo difiere 
bastante del anterior, en primer lugar, estas empresas 
tienen un comportamiento seguidor ante la innovación, y 
 
 




aunque utilizan las fuentes internas de información, se les 
concede menor importancia. Por otra parte, los objetivos de 
la innovación se enfocan principalmente a la mejora del 
proceso y la eficiencia, aunque muestran también cierta 
orientación hacia la expansión y diversificación. La 
incorporación de las innovaciones las realizan básicamente 
de forma individual, aunque también existen algunos 
acuerdos de cooperación. Las innovaciones se explotan 
internamente en la empresa, y el sistema utilizado para 
protegerlas es informal basado en la ambigüedad causal 
desarrollada por la empresa, por lo que adquieren especial 
relevancia los empleados y su permanencia en la empresa. 
 
 Cluster 3: No innovadores 
El principal rasgo que caracteriza a este grupo de empresas 
distinguiéndolo del resto, principalmente del primero, es la 
falta de innovación. Estas empresas muestran un 
comportamiento totalmente pasivo ante la innovación, que 
se manifiesta en todas las dimensiones del proceso 
innovador. No incorporan ningún tipo de innovación, su 
actitud es bastante negativa y, además, no tienen objetivos 
claramente definidos hacia la innovación. Este 
conglomerado, que es el más pequeño de los cuatro, 
concentra sólo 21 empresas.  
 
 Cluster 4: Innovadores incrementales en servicios 
Las empresas que conforman este grupo, centran su 
innovación básicamente en la oferta de nuevos servicios. No 
obstante, muestran un comportamiento incremental 
bastante activo, otorgando gran importancia a las mejoras 
 
 





sobre todo de producto. No obstante, dada la inherente 
relación entre producto y proceso que existe en los 
servicios, sus objetivos se centran también en mejorar el 
proceso productivo, así como en su aceptación social. Las 
innovaciones se explotan internamente en la empresa, y su 
protección se realiza a través de métodos informales, 
principalmente mediante un sistema de mejoras 
continuadas. Respecto al tamaño, este grupo es el segundo 
en importancia con 42 empresas.  
 
 Los resultados de este análisis han revelado la existencia de 
distintas pautas innovadoras en las empresas de servicios lo que nos ha 
permitido crear una taxonomía de patrones de innovación, que vamos a 
utilizar en los siguientes análisis. Además, esto nos lleva a aceptar la 
hipótesis H2. 
 
 Los patrones que hemos obtenido a partir de las variables de 
innovación se ajustan a la clasificación recogida en el Manual de Oslo, 
centrada básicamente en el grado de novedad introducida en la 
empresa. La tipología del Manual distingue entre innovaciones radicales 
e incrementales en productos y, por extensión, en servicios, así como 
innovaciones en proceso que también pueden ser radicales o 
incrementales. En estos resultados, el hecho de que dos de los cuatro 
patrones revelen innovaciones de tipo incremental es consistente con 
anteriores trabajos (Damanpour, 1996; Gallouj y Weinstein, 1997; Hipp 
et al, 2000). En ellos se recoge que las organizaciones que generan 
productos más orientados a los consumidores y con procesos de 
producción más flexibles, las innovaciones, normalmente, consisten en 










Una vez confirmado que existen distintas pautas innovadoras por 
tipos de servicios, el interés de esta investigación se centra en averiguar 
si éstos se asocian con diferentes dotaciones de capacidades 
tecnológicas.  
 
Para ello, mediante el análisis de la varianza multivariante o 
MANOVA contrastamos si existen diferencias significativas en las 
capacidades de innovación tecnológica —de inversión para desarrollo 
propio, de inversión para absorción de las desarrolladas por terceros, de 
experiencia, de búsqueda, de imitación, de investigación interna, de 
vinculación con instituciones y con otros agentes—, por tipos de patrón 
innovador. Para lo cual se comparan las medias de estas capacidades 
en cada uno de los grupos que establece la variable patrón, que es el 
factor en este análisis.  
  
 Seguidamente, confirmamos que se cumplían los supuestos 
básicos previos del MANOVA, partiendo de la linealidad e independencia 
de las variables dependientes, comprobamos el resto de supuestos, la 
independencia de las observaciones, la normalidad de las variables 
dependientes y la homogeneidad de las matrices de covarianzas. Los 
dos primeros se cumplen sin problema dado que los encuestados no 
tienen ninguna relación, las variables dependientes son todas factores 
obtenidos en los análisis preparatorios de reducción de datos, con lo 
cual son variables normalizadas. Sin embargo, el test Box reveló 
varianzas distintas3, por eso, aunque todos los contrastes múltiples 
resultaron significativos al 99% (tabla 6.6), no podemos deducir con 
completa seguridad que la dotación de capacidades son diferentes en 
                                                 
3 El problema derivado del incumplimiento de este supuesto se explica 
detalladamente en el capítulo de metodología. 
3 RESULTADO DEL ANÁLISIS MANOVA          DE LAS CAPACIDADES TECNOLÓGICAS 
 
 









Tabla 6.6. MANOVA de las capacidades  




Valor F Sig. 
Traza de Pillai 0,624 4,365 0,000 
Lambda de Wilks 0,476 4,619 0,000 





Raíz mayor de Roy 0,461 7,671 0,000 
 
  
 Si bien se rechaza la hipótesis nula de igualdad de medias, como 
existe heterocedasticidad, a continuación, realizamos un análisis de la 
varianza univariante de un factor (ANOVA) con cada una de las 
variables dependientes, para comprobar la validez de los resultados 
obtenidos con las pruebas de significación multivariante del MANOVA. 
 
 Las variables dependientes están vinculadas a la capacidad 
tecnológica que corresponda —capacidad de experiencia, capacidad de 
búsqueda, capacidad de imitación, capacidad de investigación, 
capacidad de inversión en desarrollo propio, capacidad de adquisición, 
capacidad de relación con instituciones, capacidad de relación con otros 
agentes—. La variable independiente es el tipo de patrón de innovación.  
 
 Asimismo verificamos el cumplimiento de los supuestos del 
ANOVA —independencia, normalidad y homocedasticidad⎯ que se 
confirman en todos los análisis excepto en el de capacidad de inversión 
 
 




en innovaciones desarrolladas por terceros, donde el test de Levene 
mostró varianzas diferentes. 
  
 Pasando al contraste de medias realizado con la prueba F, en 
todos los casos resultó ser significativa a un nivel del 99%, lo que nos 
permitió rechazar la hipótesis nula de igualdad de medias en todos los 
análisis en que las varianzas eran iguales. No obstante, en el ANOVA de 
la capacidad de inversión en innovaciones desarrolladas por terceros, 
aunque el contraste de la F es significativo, como se incumple el 
supuesto de homocedasticidad realizamos, además, las pruebas de 
Welch y Brown-Forsythe4 para corroborar el resultado de la F. En 
ambos estadísticos obtuvimos significatividad al 99%. 
 
 Por tanto, los resultados en todos los análisis reflejan la 
influencia del factor en la variable dependiente. Esto significa que la 
dotación de capacidades tecnológicas son diferentes dependiendo del 
patrón de innovación que desarrollen las empresas de servicios.  
 
 En la tabla 6.7 presentamos los resultados del análisis ANOVA 
que hemos realizado.  
 
 El análisis ANOVA de las capacidades demostró que las empresas 
de la muestra presentan diferentes dotaciones de capacidades 
dependiendo del patrón de innovación que desarrollan. En todos los 
casos la F resultó ser significativa, si bien debemos destacar que para la 
capacidad de desarrollo con terceros el test de Levene reveló 
heterocedasticidad. 
 
                                                 
4 Como explicamos en el capítulo de metodología, se aconseja utilizar estas 
pruebas cuando las varianzas son distintas porque son test más robustos que la F, de 
















Sig. F Sig. 
 
Capacidad de desarrollo propio 
 
2,123 0,100 19,144 0,000 
 
Capacidad desarrollo terceros 
 
4,472 0,005 14,127 0,000 
 
Capacidad de experiencia 
 
2,017 0,114 13,823 0,000 
 
Capacidad de búsqueda 
 
2,577 0,056 7,010 0,000 
 
Capacidad de imitación 
 
1,039 0,378 2,922 0,036 
 
Capacidad de investigación 
 
0,856 0,465 6,663 0,000 
 
Capacidad relación institución 
 
1,391 0,248 5,869 0,001 
 
Capacidad relación agentes 
 
0,951 0,418 4,030 0,009 
 
 
 Aunque hemos comprobado con los análisis anteriores, las 
diferencias de capacidades que poseen las empresas; sin embargo, para 
conocer cómo varían éstas analizamos las pruebas Scheffé cuyos 
resultados mostramos en la tabla 6.8. 
 
 A partir de la prueba post hoc del ANOVA, cuyos resultados 
presentamos en la tabla siguiente, concluimos que las empresas que 
desarrollan el patrón tipo 1, consistente en innovaciones radicales en 
servicios, presentan mayores niveles de capacidades de inversión para 
desarrollar innovaciones internamente, de investigación, así como de 










Tabla 6.8.  Comparaciones múltiples de  
las capacidades tecnológicas en los patrones de innovación 
 
 






Capacidad inversión en desarrollo propio 
 
   3 < 1**, 4**,  
   2 < 1**, 4* 
 
Capacidad inversión en desarrollo por terceros5 
 
   2 > 1*, 4**, 3** 
   3 < 1**, 4* 
 
Capacidad de experiencia 
 
   2 > 1*, 4**, 3** 
   1 > 3** 
   3 < 4* 
 
Capacidad de búsqueda 
 
   3 < 2**, 1**  
 
Capacidad de imitación 
 
   N.S. 
 
Capacidad de investigación 
 
   3 < 1**, 4* 
 
Capacidad de relación con instituciones  
 
   3 < 1** 
 
Capacidad de relación con agentes 
 
   3 < 1* 
   Nota: Los números 1, 2, 3 y 4 representan las cuatro categorías del factor patrón. 
 Patrón 1: innovadores radicales en servicios 
 Patrón 2: innovadores incrementales en proceso 
 Patrón 3: no innovadores 
 Patrón 4: innovadores incrementales en servicios 
 (*) La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05  
 (**) La diferencia de medias es significativa al nivel 0,01  
 
 
 El patrón 2 de innovación en proceso es el segundo mejor dotado, 
en estas empresas predominan las capacidades basadas en la 
                                                 
5 Para la variable capacidad de inversión en innovaciones desarrolladas por 
terceros, como mostró problema de heteroscedasticidad hemos tenido que realizarle el 









experiencia, las inversiones en innovación desarrollada por terceros, así 
como las capacidades de captación de información. 
 
 Las empresas con patrón innovador incremental en servicios, que 
es el tipo 4, muestran niveles de capacidades para la innovación 
bastante pobres, sólo superiores a las no innovadoras. Esto sucede con 
las capacidades de inversión en el desarrollo de innovaciones, tanto en 
el interior como en el exterior de la empresa, así como en las 
capacidades de producción relacionadas con la investigación y la 
experiencia de la empresa.  
 
 El comportamiento no innovador, patrón 3, revela una gran 
escasez de capacidades tecnológicas. Las empresas que siguen esta 
pauta presentan el nivel más bajo en todo tipo de capacidades. En este 
sentido, destacamos la gran diferencia existente entre la dotación de 
capacidades que presentan las empresas que desarrollan el patrón 1,  
innovación radical en servicios, que poseen todo tipo de capacidades y 
las que no innovan que casi no tienen capacidades tecnológicas.  
 
  En suma, destacamos de este análisis que las empresas de 
servicios presentan diferentes dotaciones de capacidades en función del 










Una vez demostrado que las empresas de servicios siguen 
distintos patrones de innovación, analizamos su relación con los 
diferentes tipos de empresas de servicios que hemos obtenido 
anteriormente.  
 
Con este objetivo planteamos una tabla de contingencia para 
identificar qué tipo de empresas de servicios predomina en cada patrón 
de innovación. Mediante la tabulación cruzada describimos las 
características de una variable en función de las características de otra. 
Así, construimos la tabla de contingencia en la que colocamos los 
diferentes patrones de innovación —1) innovación radical en servicios, 2) 
innovación incremental en proceso, 3) no innovador y 4) innovación 
incremental en servicios—, que es la variable a explicar, dispuesta en 
sentido vertical para conformar las filas; y como variable explicativa en 
sentido horizontal formando las columnas, los diversos tipos de 
actividades de servicios —1) estandarizados con uso moderado de 
tecnología, 2) personalizados con escaso contenido tecnológico, 3) 
personalizados con tecnología emergente, y 4) personalizados con 
tecnología madura—. 
 
Con esta técnica descriptiva analizamos la asociación entre las 
dos variables, calculando sus frecuencias conjuntas. En este análisis se 
emplea el test de la Chi-cuadrado de Pearson para contrastar la 
hipótesis nula de independencia entre las dos variables, que 
rechazamos con un nivel de confianza del 99%.  
 
Los resultados obtenidos de este análisis de contingencia, tanto 
las frecuencias en valor absoluto como en porcentajes, se recogen en la 
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tabla 6.9. Con esta tabulación cruzada explicamos qué empresas de 




Tabla 6.9. Tabla de contingencia: 
Patrón de innovación y tipo de servicios 
                                                                   
 
















































































































Del análisis de la tabla anterior concluimos que, el patrón de 
“innovación radical en servicios” es desarrollado principalmente por 
empresas que generan servicios “personalizados con tecnología 
emergente”, casi el 42% de las empresas que realizan este patrón; 
seguidas de las que prestan servicios personalizados con uso moderado 
de tecnología (25,5%) y servicios personalizados con tecnología madura 
 
 




(20%), mientras que las empresas de servicios con escaso contenido 
tecnológico son minoritarias en este patrón (12,7%). 
 
Dentro de las empresas que siguen la pauta “innovación 
incremental en proceso”, el 37% ofertan servicios “personalizados con 
tecnología madura” y 33,3% son empresas de servicios con tecnología 
emergente. Este tipo de innovaciones son realizas en menor medida por 
empresas de servicios estandarizados con uso moderado de tecnología 
(18,6%) y servicios personalizados con escasa tecnología (11,1%). 
 
Los resultados anteriores son consistentes con el hecho de que en 
sectores emergentes las empresas tienden a innovar en producto más 
que en proceso. Esta situación evoluciona con el desarrollo del sector 
hacia la posición contraria, ya que al madurar el núcleo del desarrollo 
tecnológico pasa desde la innovación en producto a la innovación en 
proceso (Abernathy y Utterback, 1975). 
 
Las empresas de servicios que tienen un comportamiento “no 
innovador” son mayoritariamente las que producen servicios 
“personalizados con escaso contenido tecnológico”, el 55% de ellas. El 
25% de las empresas no innovadoras generan servicios personalizados 
con tecnología madura; mientras que las empresas de servicios 
estandarizados y las que poseen tecnología emergente son, en ambos 
casos, el 10% dentro de este patrón. 
 
La innovación incremental en servicios se realiza en mayor 
medida en empresas de servicios personalizados con escasa tecnología, 
casi el 40% de ellas. Esta pauta innovadora la siguen después las 
empresas con tecnología madura (26,3%), con menor porcentaje los 
 
 





servicios con tecnología emergente (21,1%) y los estandarizados con uso 
moderado de tecnología (13,1%).  
 
En resumen, se puede concluir de estos datos que existe una 
fuerte relación entre el tipo de servicios personalizados con tecnología 
emergente y el patrón de innovación radical en servicios. Mientras que 
las innovaciones incrementales en proceso se asocian generalmente con 
las empresas de servicios con tecnología madura. Además, en los 
servicios de tipo personalizado con escasa tecnología predomina la 
pauta de innovación incremental en servicios, seguido del 
comportamiento no innovador.  
 
Con este análisis corroboramos que cada patrón de innovación se 
asocia, de forma general, con un tipo distinto de servicios. 
 
Si bien aceptamos que la innovación en los servicios presenta  
ciertas peculiaridades, con respecto a la desarrollada por las empresas 
industriales, estas empresas realizan innovaciones en consonancia con 
sus procesos productivos, estos resultados refuerzan los trabajos sobre 
los procesos de innovación en servicios (Easingwood, 1986; De 
Brentani, 1989, Martin y Horne, 1993, 1995; Sundbo, 1997; Sundbo, 
2000, Kollias, 2002) y, por tanto, van en contra de la antigua creencia 
de que estas empresas no son capaces de organizar sus procesos de 













Tal y como hemos expuesto en la metodología, el objetivo de 
analizar el ajuste entre las dos dimensiones consideradas, estrategia 
productiva y decisiones de innovación, se planteó con el concepto de 
ajuste como desviación a un perfil ideal. Las distintas etapas 
metodológicas nos permiten obtener los resultados que se recogen a 
continuación..  
 
 5.1.   RESULTADO DEL ANÁLISIS ANOVA DEL RESULTADO 
 EMPRESARIAL EN LOS TIPOS DE SERVICIOS 
 
En primer lugar comprobamos que todas las actividades de 
servicios, según su producción, son igualmente eficientes, éste es el 
punto de partida del ajuste para, posteriormente, confirmar que los 
mejores resultados se obtienen cuando las empresas presentan un 
buen acoplamiento entre el tipo de actividad productiva que realizan y 
la estrategia de innovación que ponen en práctica y no se deriva del tipo 
de servicio que realizan. Con esta finalidad aplicamos el análisis 
univariante de la varianza (ANOVA). 
 
 Una vez establecido el objetivo del ANOVA, que aquí consiste en 
comprobar la equifinalidad de los servicios, seleccionamos las variables 
que diseñan el modelo. Así, como variable dependiente incluimos el 
resultado empresarial, esta variable se ha obtenido de un análisis 
factorial que previamente habíamos realizado con los cinco ítems que 
medían este concepto, los resultados de este análisis ya se han 
expuesto al comienzo del capítulo. Las categorías del factor sobre las 
que estudiamos las diferencias son los distintos tipos de actividades de 
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servicios, según su producción, variable creada con las puntuaciones 
del cluster anterior.  
 
 Continuando con el esquema, verificamos que se cumple sin 
problemas el supuesto de independencia de las observaciones y 
también el de normalidad de la variable independiente, puesto que ésta 
es un factor. Además, y más importante en este análisis por lo que 
supone para la potencia del test, contrastamos la hipótesis de igualdad 
de varianzas mediante el estadístico de Levene, cuya significatividad 















0,229 0,876 2 0,117 
  
 
 El análisis de varianza, propiamente dicho, contrasta la hipótesis 
de que la media de la variable dependiente es igual en los diferentes 
grupos que determina el factor, utilizando para ello el estadístico F. Así, 
en este caso, dado que el valor del estadístico es muy bajo, y lo más 
importante, que tiene asociado un p-valor mayor que α —a un nivel de 
significación del 5%—, aceptamos la hipótesis nula de igualdad de 
medias entre los diversos grupos (tabla 6.10). Esto significa que el 
factor no incide en la variable dependiente, con lo que estamos 
infiriendo que las empresas de servicios, independientemente del grupo 
 
 




al que pertenezcan, no presentan diferencias significativas de 
resultados. 
 
 Con este análisis hemos demostrado que los servicios son 
equifinales, esto es, las estrategias productivas desarrolladas por estas 
empresas no les permiten obtener diferentes resultados que sean 
estadísticamente significativos. 
 
 La confirmación en este apartado de que todas las actividades de 
servicios son igualmente eficientes, nos sirve de punto de partida para 
poder realizar el análisis del ajuste, ya que nuestro objetivo consiste en 
determinar si un buen acoplamiento entre el tipo de servicios y las 
decisiones que definen el patrón de innovación genera buen resultado.  
 
 En el apartado siguiente vamos a analizar el comportamiento 
innovador que muestran las empresas de servicios de nuestra muestra. 
 
 






5.2. GENERACIÓN DE UN PERFIL IDEAL  
 
Dentro del análisis del ajuste generamos, empíricamente, un 
perfil ideal de las decisiones de innovación que toman las empresas en 
cada tipo de servicios. Para ello, hallamos las puntuaciones medias de 
las variables de innovación de las empresas más eficientes en cada tipo 
de servicios, perfil ideal, el cual se toma de referencia para las 
comparaciones con el resto de empresas.  
 
Para crear cada perfil, seleccionamos el 10% de las empresas más 
eficientes en cada grupo de servicios. Una vez seleccionadas las 
empresas de mejor resultado, utilizamos los valores medios de las 
variables de innovación para determinar las decisiones ideales que  
deben tomar en materia de innovación en cada cluster de servicios, 
estas decisiones suponen el ajuste óptimo con cada tipo de servicios.  
 
En la tabla 6.11 se recogen los cuatro perfiles ideales que hemos 
creado con las empresas de mejor resultado en cada tipo de servicios,  
así como los valores medios de las variables de innovación de cada 
grupo de servicios. Estos datos nos permiten realizar una comparación 
entre los patrones óptimos y las decisiones que de media toman las 
empresas en cada tipo de servicios.  
 
Esta exploración se realiza para todas las dimensiones de la 
innovación consideradas en este trabajo. De forma general, observamos 
que los perfiles óptimos presentan, dependiendo además de la variable, 
variaciones diferentes en cada tipo de servicios. En este sentido, el gap 
que se abre entre este patrón ideal y el comportamiento medio en 
innovación en cada grupo de servicios es muy diferente. 
 
 

















































 proactivo -0,03 0,29  -1,83 0,10   -1,87 0,85 -0,23 -0,11 
 Comportamiento    
 intensivo mejoras -0,08 0,70 -2,36 -0,66 -2,46 0,47 0,23 0,71 
Participación 
interna -0,28 -0,22 -3,54 -0,20 -1,46 1,14 0,07 0,55 
Obj. expansión-
diversidad 0,04 -0,15 -4,63 0,61 -2,61 0,54 -0,55 0,30 
Objetivo mejoras 
internas -0,00 -0,86 -3,59 -0,78 -2,59 0,74 0,14 0,06 
Objetivio  
eficiencia -0,09 0,197 -2,14 -0,14 -1,79 0,14 0,19 0,19 
Objetivo       
 social -0,23 -0,03 -1,90 0,18 -2,97 0,86 -0,14 0,02 
Explotación  
externa 0,15 0,05 -1,05 -0,03 -1,06 1,50 -0,20 0,43 
Explotación  
interna 0,15 0,59 -3,49 -0,09 -3,49 0,68 0,08 0,38 
Protección 
informal -0,06 0,61 -2,29 0,02 -1,77 0,32 -0,02 0,30 
Protección   
formal 0,39 0,65 -1,12 -0,29 -1,31 1,11 -0,27 0,28 
Incorporación 
cooperativa 0,01 0,09 -0,70 -0,27 -0,70 0,82 -0,20 -0,26 
Incorporación 
individual 0,35 0,38 -1,36 -0,80 -1,36 0,23 0,04 0,87 
Innovación en 
servicios 0,93 1,00 0,00 0,75 0,00 0,80 0,00 0,75 
Innovación en 
proceso 0,90 1,00 0,00 0,50 0,00 1,00 0,00 1,00 
Innovación en 
distribución 0,72 0,67 0,00 0,00 0,00 1,00 0,00 1,00 
Innovación en 
interfaz 0,76 1,00 0,00 0,50 0,00 1,00 0,00 1,00 
Innovación en 
gestión 0,79 0,67 0,00 0,25 0,00 1,00 0,00 0,75 
Innovación en 










En la comparación realizada entre los perfiles ideales y las medias 
del grupo, encontramos que la dimensión relativa a la actitud de la 
empresa ante la innovación, los datos revelan que los perfiles óptimos 
se desmarcan bastante del valor medio; tres de ellos presentan signos 
positivos frente al signo negativo del grupo. La mayor diferencia 
corresponde a los servicios personalizados con tecnología emergente. En 
esta variable la excepción es el perfil de servicios con tecnología madura 
que muestra signo negativo y la menor diferencia con respecto a la 
media. Para la variable comportamiento intensivo en mejoras, son 
también los servicios con tecnología emergente los que presentan la  
mayor distancia entre el perfil ideal y la media de referencia.  
 
En cuanto a la participación interna, el patrón ideal que más 
dista de la media de su grupo es el creado para los servicios 
personalizados con escasa tecnología; mientras que el más similar es el 
generado para las empresas de servicios estandarizados con uso 
moderado de tecnología.  
 
En los objetivos de la innovación, en el caso de la expansión-
diversificación los perfiles óptimos presentan signo positivo, salvo en el 
tipo de servicios estandarizados. La mayor diferencia respecto al valor 
medio aparece en el grupo deservicios personalizados con escasa 
tecnología. Para el objetivo mejoras internas la máxima diferencia surge 
en los servicios con tecnología emergente. En el objetivo orientado a la 
eficiencia, el mayor desmarque del patrón ideal respecto a la media se 
observa también en el grupo de servicios personalizados con escasa 
tecnología. En el objetivo centrado en el reconocimiento social aparecen 
todos los perfiles con signo positivo, excepto en el tipo de servicios 
estandarizados; la diferencia máxima se muestra en el grupo de 
tecnología emergente.  
 
 




Los datos de los perfiles ideales relativos a los sistemas de 
explotación externo e interno muestran signo positivo en todos los casos 
excepto en el tipo personalizados con escasa tecnología. La mayor 
diferencia aparece en el grupo de tecnología emergente.  
 
Para la variable protección informal los perfiles son todos 
positivos frente a las medias que son negativas, el gap mayor aparece 
en los servicios personalizados con escasa tecnología. Mientras que en 
el sistema de protección formal la diferencia más grande se presenta en 
el grupo con tecnología emergente.  
 
El patrón ideal que muestra mayor diferencia con la media, en la 
variable incorporación de las innovaciones mediante cooperación, es el 
creado para el tipo de servicios personalizados con tecnología 
emergente. Igualmente sucede para la variable incorporación realizada 
de forma individual por parte de la empresa.  
 
Respecto a la naturaleza de la innovación, para todos los tipos de 
innovación, el perfil ideal muestra una mayor diferencia en relación con 












5.3. ANÁLISIS DE LAS DESVIACIONES AL PERFIL IDEAL Y 
         SU CORRELACIÓN CON EL RESULTADO 
 
Una vez creados los perfiles óptimos para cada tipo de servicios, 
tal y como se explica en la metodología, determinamos las denominadas 
decisiones críticas. En la tabla 6.12 se recogen los resultados obtenidos 
del análisis de correlaciones entre las variables de innovación y el 
resultado empresarial, controlando por tipo de servicios. 
 
Los resultados de este análisis ponen de manifiesto que las 
dimensiones críticas son diferentes en cada tipo de servicios. En los 
“servicios estandarizados con uso moderado de tecnología”, observamos 
que hay tres variables correlacionadas positiva y significativamente con 
el resultado: comportamiento proactivo, participación interna y 
protección formal.  
 
En el grupo de “servicios personalizados con escasa tecnología” 
sólo la variable que mide el objetivo de innovación orientado a la 
expansión-diversidad aparece asociada de forma positiva y significativa 
al resultado. 
 
En los “servicios personalizados con tecnología emergente” 
observamos tres variables: objetivo social, explotación interna y 
protección formal, con correlaciones positivas y significativas. 
 
En el conglomerado de “servicios personalizados con tecnología 
madura” hay dos variables correlacionadas significativamente con el 
resultado: la incorporación individual de la innovación y la innovación 
en distribución del servicio. 
 
 




Tabla 6.12. Análisis de correlaciones: 



























Comportamiento proactivo 0,478* 0,319 0,014 0,034 
Comport. intensivo mejoras -0,212 0,027 -0,164 -0,056 
Participación interna 0,378* 0,206 0,094 -0,001 
Obj. expansión-diversidad -0,069 0,490** -0,042 0,123 
Obj. mejoras internas 0,052 -0,101 -0,150 0,072 
Obj. eficiencia 0,116 0,091 -0,041 0,118 
Obj. reconocimiento social 0,115 0,026 0,374* -0,007 
Explotación externa 0,317 0,045 0,054 0,054 
Explotación interna 0,223 0,188 0,336* 0,236 
Protección informal 0,039 0,251 -0,023 0,329 
Protección formal 0,414* 0,038 0,387* -0,095 
Incorporación cooperación 0,117 0,062 0,095 -0,202 
Incorporación individual 0,051 -0,162 0,023 0,501** 
Innovación en servicios 0,156 0,177 0,185 0,039 
Innovación en proceso 0,202 -0,137 -0,050 0,152 
Innovación en distribución 0,049 0,015 0,026 0,486** 
Innovación en interfaz 0,247 -0,120 -0,100 0,292 
Innovación en gestión 0,311 -0,137 -0,171 0,159 
Innovación en mercado 0,010 0,195 0,196 0,238 
Nota: (**) La correlación es significativa al nivel 0,01  
          (*) La correlación es significativa al nivel 0,05  
 
 





Una vez identificadas las dimensiones críticas, calculamos las 
desviaciones al perfil ideal para cada tipo de servicios con la distancia 
euclídea ponderada. Mediante el cálculo de las desviaciones hemos 
generado una variable en cada grupo de servicios que mide la distancia 
existente entre las variables críticas de innovación para el conjunto de 
empresas del conglomerado y el perfil ideal creado con las empresas 
más eficientes del grupo. Posteriormente, analizamos las correlaciones 
de éstas con el resultado que han obtenido las empresas, los  
resultados de este análisis los presentamos en la tabla 6.13.  
 
 
Tabla 6.13. Análisis de correlaciones: 































-0,559** -0,440** -0,500** 
 
n’ = 23 n’ = 31 n’ = 39 n’ = 33 
  (n’) se corresponde con el 80% del número de empresas de cada conglomerado 
Nota: (**) La correlación es significativa al nivel 0,01  
                   (*) La correlación es significativa al nivel 0,05 
 
 
En la tabla anterior observamos que en los cuatro tipos de 
servicios las desviaciones al correspondiente perfil ideal muestran una 
asociación negativa y significativa con los resultados empresariales, 
esto significa que aquellas empresas que más se alejan de las decisiones 
óptimas de innovación, es decir, que presentan una mayor desviación 
obtienen peores resultados. 
 
 




Por tanto, las empresas que presentan una buena consistencia 
entre sus estrategias de producción e innovación, esto es, que muestran 
ajuste obtendrán mejores resultados. Mientras que aquellas que 
desarrollen estrategias de innovación poco coherentes con su proceso 
de producción, revelan cierto desajuste, y esto provoca la obtención de 
peores resultados.  
 
No obstante, para fortalecer los resultados anteriores repetimos el 
análisis anterior, pero esta vez, tomamos como referencia un perfil 
aleatorio que generamos en cada submuestra de servicios, tal y como se 
indicó en el apartado correspondiente a la metodología.  
 
 En la tabla 6.14 mostramos los resultados del análisis de 
correlación entre las desviaciones calculadas con el perfil aleatorio y el 
resultado empresarial.  
 
 
Tabla 6.14. Análisis de correlaciones:  































-0,118 -0,293 -0,093 
 
n = 29 n = 39 n = 49 n = 41 
   










Los datos de la tabla anterior muestran que las desviaciones al 
perfil aleatorio no presentan asociación significativa con los resultados 
empresariales en ningún tipo de servicios. Estos resultados nos indican 
que la falta de adherencia al perfil aleatorio no está significativamente 
relacionado con el resultado, y por tanto, el perfil ideal, creado con las 
empresas más eficientes, está representando las decisiones de 
innovación que mejor se ajustan a cada tipo de servicios.  
 
Dado que las correlaciones entre las desviaciones al perfil ideal y 
el resultado son negativas y significativas aceptamos la hipótesis H’4. 
En consecuencia, los resultados anteriores nos permiten corroborar el 
impacto positivo del ajuste entre las dos dimensiones consideradas 
⎯estrategia productiva e innovadora— en el resultado empresarial y, 
por tanto, aceptar la hipótesis H4.  
 
 





5.4. ANÁLISIS DE CORRELACIÓN ENTRE LAS CAPACIDADES 
TECNOLÓGICAS Y EL RESULTADO POR TIPO DE 
SERVICIOS 
 
 Si bien ya hemos confirmado la existencia de ajuste entre los 
tipos de servicios y decisiones que configuran los patrones de 
innovación, lo que se traduce en mayores resultados para las empresas 
que desarrollan estas prácticas en consonancia, centramos nuestro 
objetivo, en este punto, en averiguar qué variables de innovación son 
las que mejor se ajustan a cada tipo de servicio.  
 
 Con tal propósito, en primer lugar, analizamos qué decisiones de 
innovación han tomado las empresas de cada grupo de servicios y, por 
otro lado, examinamos las capacidades tecnológicas que poseen las 
empresas que generan distintos servicios. Estos análisis nos permiten 
conocer, cuáles de los factores internos inciden en la consecución de 
rentas, así como las variaciones que puedan surgir en función del tipo 
de servicios generados.  
 
 Existe bastante literatura que apoya la incidencia de las 
capacidades tecnológicas en el resultado empresarial (Bell, 1984; Zahra 
y Covin, 1993; Zahra y Bogner, 1999; Caniels y Romijn, 2003, Zott, 
2003).   
 
 El conocimiento tecnológico no se distribuye de igual forma entre 
las empresas puesto que no es fácil de imitar y transferir y, además, 
depende de su acumulación en el tiempo (Bell, 1984; Lall, 1992). En 
este sentido, aunque la evidencia indica que las capacidades 
tecnológicas inciden en el resultado, los requerimientos de capacidades 
 
 





necesarios para conseguir beneficios no son los mismos para todas las 
empresas (Bell, 1984). Así, con este análisis conocemos las variaciones 
de las capacidades tecnológicas que presentan los distintos tipos de 
servicios y su relación con los resultados empresariales.   
 
 En las empresas que producen “servicios estandarizados con uso 
moderado de tecnología”, las capacidades generadoras de rentas, con 
relación positiva y significativa al 95%, son las capacidades de inversión 
en recursos para el desarrollo propio de la innovación dentro de la 
empresa. No obstante, dentro de las capacidades de producción para 
generar innovaciones, encontramos que la capacidad de búsqueda, 
consistente en la habilidad de la empresa para buscar nuevos mercados 
y obtener información de los agentes externos, está relacionada con el 
resultado empresarial al 90%. Esto indica que, para estas empresas de 
output más estandarizado las capacidades orientadas al desarrollo 
propio de innovaciones y las capacidades de producción centradas en la 
búsqueda son la base de su diferenciación y lo que les permite obtener 
mayores niveles de resultados.  
 
 Los “servicios personalizados que poseen escaso contenido 
tecnológico”, están correlacionados positivamente, a un nivel del 90%, 
con la capacidad de inversión en innovaciones desarrolladas por 
terceros, que se basa en la adquisición de innovaciones generadas 
externamente, así como en gastos de absorción de éstas (Bell, 1984; 
Cohen y Levin, 1989), como la formación de los trabajadores. Sin 
embargo, en este tipo de servicios los resultados económicos muestran 
relaciones más fuertes con las capacidades de vinculación, ya que están 
correlacionados positiva y significativamente, al 95%, con la variable 
que mide la relación con instituciones y centros de investigación. Esto 
se debe a que, para las empresas que prestan servicios personalizados y 
 
 




con escasa tecnología, el hecho diferenciador de establecer relaciones 
con centros de investigación les permiten mejorar sus resultados 
respecto a sus competidores, mediante el intercambio de conocimiento, 
habilidades y componentes (Lall, 1992). No obstante, la mayor 
asociación positiva con el resultado empresarial la presenta la 
capacidad de inversión en el desarrollo propio de innovaciones con 
significatividad a un nivel del 99%. No obstante, este tipo de empresas 
con escasa tecnología y servicios personalizados, la mayor diferencia en 
resultados respecto a otros servicios la marcan desarrollando 
capacidades de inversión para el desarrollo interno de innovaciones.  
  
 En el caso de los “servicios personalizados con tecnología 
emergente” el resultado empresarial se relaciona con la capacidad de 
producción, basada en la réplica de innovaciones generadas por otras 
empresas, tanto en la reproducción de nuevos servicios como en la 
imitación de las tecnologías que se incorporan para su prestación. La 
correlación entre ambas variables es positiva y significativa al 90%. 
Para estas empresas con tecnología emergente desarrollar una 
estrategia seguidora en materia tecnología le permite reducir los costes 
de inversión iniciales de las pioneras, lo que repercute, 
significativamente, en la obtención de resultados. 
 
 Por último, los resultados económicos de los “servicios 
personalizados con tecnología madura” se correlacionan positivamente 
con la capacidad de producción consistente en la búsqueda de 
información para la innovación, bien sea examinando nuevos mercados 
o contactando con el resto de agentes externos. La significatividad de 
esta relación se encuentra en un nivel del 90%. En este tipo de servicios 
las diferencias en eficiencia vienen marcadas por el desarrollo de 
 
 





capacidades orientadas a la exploración externa de oportunidades para 
innovar.  
 
 En la tabla 6.15 presentamos los resultados de las correlaciones 
que acabamos de analizar entre las distintas capacidades que 
presentan las empresas para la innovación y el resultado obtenido por 
éstas, controlando por tipos de servicios. 
  
 Las distintas asociaciones que han resultado del análisis de 
correlación entre las capacidades de innovación y el resultado 
empresarial ponen de manifiesto la incidencia de la estrategia 
productiva como variable moderadora de las dos anteriores. Dado que la 
intensidad de la relación entre las capacidades internas y el resultado 
difiere bastante en función del tipo de servicio que presten las 
empresas.  
 
 En suma, con este análisis de correlación hemos confirmado que 
las capacidades tecnológicas más eficientes en las empresas de servicios 
varían en función de las estrategias de producción y la estandarización 
del output, de manera que se ajustan a las especificaciones de los 
diferentes procesos productivos. Estos resultados refuerzan la tesis de 
que las empresas según avanzan en su madurez tecnológica van 
cambiando el dominio sobre las funciones implicadas con la 
acumulación de conocimiento tecnológico y la generación de 
innovaciones (Lall, 1992).  
 
 Los resultados obtenidos del análisis de correlaciones permiten 
aceptar la hipótesis H5 acerca de la distinta repercusión en el resultado 








Tabla 6.15. Análisis de correlaciones: 
































0,436** 0,133 -0,012 Capacidades         
de in
versión
 Inversión en   
desarrollo terceros 
 




-0,066 0,067 0,107 0,261 
Capacidad de  
búsqueda 
 
0,319↓  -0,085 0,158 0,302↓  
Capacidad de   
imitación 
 

















Relación con         
otros agentes 
 
0,203 -0,146 0,129 0,009 
 Nota: (**) La correlación es significativa al nivel 0,01   
            (*) La correlación es significativa al nivel 0,05  













Una vez analizados los resultados del análisis empírico, en el 
siguiente capítulo presentamos las conclusiones a las que hemos 
llegado con esta investigación, para lo cual hacemos un repaso de los 
objetivos que nos han servido de guía para este trabajo, evaluando el 
cumplimiento de cada uno de ellos a partir de sus planteamientos al 
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Desde hace varias décadas, la innovación se mantiene como uno 
de los temas centrales en diversas disciplinas científicas. En el campo 
de la Dirección Estratégica que, generalmente, ha centrado su 
preocupación en las fuentes de crecimiento empresarial los fenómenos 
innovadores han sido un tema recurrente. El interés que ha suscitado 
se debe, principalmente, al reconocimiento universal de la innovación 
como factor clave en el desarrollo de las economías modernas, por la 
influencia que ejerce en la competitividad de las empresas y, de ahí, en 
todo el sistema económico. 
 
Sin embargo, a pesar de la extensa literatura que se ha generado 
en torno a este tema, los servicios no han sido partícipes de esta 
investigación. Los trabajos sobre innovación en servicios son 
relativamente recientes, si bien, ya se considera propiamente un campo 
de investigación en el que los trabajos han empezado a proliferar en los 
últimos años. 
 
El escaso interés por estudiar la innovación en los servicios se 
debe básicamente a la idea que se ha tenido de estas actividades a lo 
largo de la historia. Tradicionalmente, se ha creído que los servicios no 
ejercían ningún tipo de influencia sobre el crecimiento económico,  
asumiendo un papel residual en la economía. Esta idea estaba 
enraizada en la profunda creencia de que los servicios no tenían 
capacidad para innovar y que eran actividades improductivas, de modo 
que su contribución al desarrollo socio-económico era nulo. Estos 
argumentos se ven reflejados en el déficit que todavía hoy existe en 
literatura teórica y empírica sobre innovación en los servicios. En este 
sentido, se acusa también la falta de un marco teórico que recoja las 
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directrices metodológicas, circunscribiendo la investigaciones sobre 
innovación en servicios. 
 
No obstante, la sociedad del conocimiento, estadio en el que se 
encuentran los países más avanzados, se caracteriza principalmente 
por la producción y consumo masivo de servicios. Este hecho ha 
convertido a los servicios en un sector estratégico en todas las 
economías modernas, donde ya se admite sin reservas que estas 
actividades generan desarrollo y bienestar social. 
 
En consecuencia, de los argumentos anteriores se desprende la 
paradoja de la escasez de investigación, mientras que, los servicios y las 
innovaciones que éstos generan se han convertido en la clave de la 
reestructuración social y económica experimentada por los países más 
desarrollados. 
  
La actividad innovadora que desarrollan los servicios contribuye, 
decisivamente, a incrementar la eficiencia y la calidad de la producción 
de todo el sistema (Barras, 1986; Gadrey, Gallouj y Weinstein, 1997; 
Boden y Miles, 2000; Metcalfe y Miles, 2000). Sin embargo, el proceso 
innovador que desarrollan estas empresas no se ha estudiado 
suficientemente. La principal causa de este fallo en la literatura se debe 
a las inherentes peculiaridades que presentan los servicios y que 
dificultan enormemente la medición de la innovaciones generadas y, por 
ende, su investigación (Gault y Pattinson, 1995; Evangelista y Sirilli, 
1995; Brouwer y Kleinknecht, 1997; Djellal y Gallouj, 1999). 
 
 El auge de los servicios y la relevancia estratégica que están 
adquiriendo en las economías terciarizadas, así como el papel clave que 
están ejerciendo los fenómenos innovadores como dinamizadores del 
 
 





desarrollo socio-económico, sintetizados en los argumentos anteriores, 
son las principales aportaciones de la revisión bibliográfica que hemos 
realizado y que nos ha servido de punto de partida en esta Tesis.  
 
 No obstante, una conclusión importante extraída de la literatura, 
es la falta de trabajos teóricos y empíricos sobre innovación orientada al 
sector servicios, relacionando así ambos fenómenos —innovación y 
actividades terciarias—. Esta reflexión nos llevó a realizar un estudio 
sobre el estado del arte en este campo que, aunque no es muy 
exhaustivo, nos ha permitido ratificar, mediante un análisis 
bibliométrico de tipo exploratorio, el retraso sufrido por la investigación 
sobre innovación en los servicios. Con este análisis aportamos evidencia 
empírica sobre el déficit existente en este ámbito de investigación y que 
justifica, en parte, la realización de este trabajo. 
 
El principal objetivo que nos proponíamos al principio de esta 
Tesis Doctoral era estudiar la innovación en las empresas de servicios. 
Por ello, establecemos como punto de partida la confirmación de que 
estas empresas realizan actividades innovadoras. En este sentido, el 
análisis descriptivo realizado al conjunto de la muestra nos permite 
concluir que, evidentemente y en contra de la creencia tradicional, las 
empresas de servicios son innovadoras; mostrando, además, un gran 
dinamismo al respecto, ya que la gran mayoría de las empresas 
analizadas han introducido alguna innovación en los tres últimos años.  
 
No obstante, aunque hemos corroborado la existencia de 
innovaciones en los servicios, la finalidad de esta investigación iba más 
allá de esta mera confirmación, así pretendíamos, además, analizar en 
profundidad el fenómeno innovador en las empresas de servicios. Para 
ello, planteamos una serie de objetivos secundarios, todos coordinados, 
 
 




de manera que el cumplimiento de cada uno de ellos contribuya, de 
forma esencial, a la consecución del objetivo general de esta 
investigación. Estos objetivos parciales que planteamos al inicio del 
trabajo se resumen en los puntos siguientes:  
 
— Clasificar empíricamente las empresas de servicios a partir de 
sus estrategias productivas (utilización de tecnología o trabajo 
y grado de estandarización o personalización del output 
generado), siguiendo el modelo de Sundbo (2002).  
 
— Generar una taxonomía de patrones de innovación en los 
servicios y analizar su asociación con los distintos tipos de 
servicios; identificando, asimismo, las diferentes capacidades 
tecnológicas que presentan estas empresas en función del 
patrón desarrollado. 
 
— Analizar el efecto conjunto de la innovación y los tipos de 
servicios sobre el resultado empresarial, averiguando así la 
consistencia interna entre las estrategias de producción e 
innovación y la contribución de este ajuste a la obtención de 
resultados económicos.  
 
Estos tres puntos son la base para el desarrollo de los tres 
epígrafes siguientes donde recogemos las conclusiones extraídas de este 
trabajo, y que hemos estructurado en torno a los tres ejes principales 
de esta Tesis: Clasificación de los servicios, identificación de patrones 
de innovación en las empresas de servicios y análisis del impacto del 
ajuste entre la innovación y los tipos de servicios en el resultado de 










1.1. CLASIFICACIÓN DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS  
 
La literatura ha aportado argumentos suficientes para conocer 
que las actividades que desarrollan las empresas de servicios son muy 
diferentes de las industriales. El principal rasgo diferenciador es el 
output que se genera, y que conlleva procesos productivos muy 
diferentes en ambos sectores, todo ello conduce a que las prácticas 
innovadoras también difieran bastante. No obstante, aunque todos los 
servicios comparten una serie de particularidades, dentro de este sector 
las empresas realizan actividades muy diferentes que conducen, a su 
vez, a muy diversos comportamientos en materia de innovación.  
 
 Consecuentemente, uno de los objetivos iniciales de esta 
investigación consiste en clasificar los servicios en grupos homogéneos, 
ya que la diversidad que presenta el sector impide realizar un estudio, 
en profundidad, de las estrategias de innovación que desarrollan estas 
empresas y que, en este caso, es el objetivo principal.  
 
Con este propósito hemos generado una taxonomía de empresas 
de servicios, a partir del modelo de Sundbo (2002). Siguiendo el trabajo 
de este autor, hemos empleado como criterio discriminante dos 
dimensiones que definen su proceso productivo: la intensidad en el uso 
de tecnología o trabajo y el grado de estandarización o personalización 
del output generado. De este modo, hemos conseguido clasificar, 
empíricamente, las empresas de la muestra en cuatro grupos en 










— Servicios estandarizados con uso moderado de tecnología 
— Servicios personalizados con escaso contenido tecnológico 
— Servicios personalizados con tecnología emergente  
— Servicios personalizados con tecnología madura.   
 
 La taxonomía de servicios que hemos obtenido nos permite dar 
cumplimiento al objetivo que planteábamos al inicio de esta 
investigación y aceptar, asimismo, la H1 con la que confirmamos la 
existencia de diferentes tipos de servicios en función de sus  prácticas 
productivas.  
 
 La clasificación de servicios obtenida empíricamente coincide con 
el modelo que plantea Sundbo (2002), aunque el autor lo hace de forma 
teórica. De los cuatro tipo de servicios resultantes de nuestro análisis, 
tres de ellos se ajustan a los teóricos. De modo que, el tipo 3 teórico 
⎯estandarizados-tecnología— coincide con nuestro cluster de servicios 
estandarizados con uso moderado de tecnología. También, el tipo 2  
⎯personalizados-trabajo— se puede equiparar a nuestro grupo de 
servicios personalizados con escaso contenido tecnológico.  
 
 Igualmente, el tipo de servicios 4 ⎯personalizado-tecnología— se 
corresponde con los grupos 3 y 4 de nuestra clasificación, 
personalizados con tecnología emergente y personalizados con tecnología 
madura. La diferencia entre ambos radica en el estado en el que se 
encuentra la tecnología que interviene en el proceso productivo, ya que 
si bien los dos utilizan bastante tecnología, la empresas del grupo 3 se 
diferencian por el aumento realizado en los tres últimos años, mientras 
que las del grupo 4, con un incremento es mucho menor, revelan una 









 No obstante, el tipo de servicios de Sundbo (2002) que combina 
⎯estandarizados-trabajo— no tienen correspondencia en nuestra 
taxonomía. Sin embargo, esto es bastante razonable si consideramos 
que Sundbo (2002) ha generado su tipología de forma teórica, con lo 
cual resulta menos problemático relacionar un proceso productivo 
intensivo en trabajo y la generación de output estandarizado. En 
relación con estos resultados, destacamos, no sólo la validez de nuestra 
clasificación, sino que ésta al haberse creado empíricamente se 
encuentra más próxima a la realidad existente en el sector servicios.  
 
 Con esta taxonomía de servicios garantizamos la homogeneidad 
dentro de los grupos, a la vez que se maximizan las diferencias entre 
ellos. De este modo, introducimos una mejora importante en la 
metodología para estudiar la innovación en los servicios, ya que los 
trabajos empíricos realizados hasta ahora, generalmente, han utilizado 
la desagregación del sector servicios que establece la CNAE, o las 
clasificaciones equivalentes a ésta del país correspondiente. Estas 
tipologías abarcan una gran diversidad de actividades dentro de cada 
agrupación por lo que no resultan operativas para el estudio de la 
innovación, ya que, normalmente, se desagregan a dos dígitos para que 
sea manejable el número de grupos resultantes.  
 
 Sin embargo, hemos realizado una exploración sobre nuestra 
muestra, una vez clasificadas las empresas en función de su 
producción. Este análisis nos revela que en el cluster de servicios 
estandarizados con uso moderado de tecnología la mayoría de empresas, 
según su actividad económica, están clasificadas en el grupo 6 que 
comprende todo tipo de actividades comerciales. Dentro del nuestro 
grupo de servicios personalizados con escaso contenido tecnológico 
aparecen, principalmente, empresas del grupo 8 que se dedican a 
 
 




prestar servicios a otras empresas, como aseguradoras o servicios de 
consultoría. Mientras, que el tipo de servicios personalizados con 
tecnología emergente está integrado, básicamente, por empresas que 
operan en el sector de las telecomunicaciones, perteneciente al grupo 7. 
Por último, el conglomerado de servicios personalizados con tecnología 
madura abarca, de forma mayoritaria, actividades de hotelería y 
restauración.  
 
Una vez clasificadas las empresas de servicios en cuatro grupos 
según su estrategia productiva, el interés de esta investigación se centra 
en conocer el comportamiento innovador de estas empresas a través de 














1.2. IDENTIFICACIÓN DE PATRONES DE INNOVACIÓN EN 
LAS EMPRESAS DE SERVICIOS 
 
En líneas generales, los trabajos sobre innovación centrados en el 
análisis micro de las características innovadoras no han considerado 
las diferencias que existen en los procesos productivos y los outputs 
generados. La revisión bibliográfica, además, ha revelado que el estudio 
de los patrones de innovación es un tema poco tratado. Los 
fundamentos de este concepto se basan en que no hay un modelo único 
y universal de innovación para todas las empresas, sino que en un 
grupo de organizaciones muy similares se pueden identificar diferentes 
comportamientos innovadores (Pavitt, 1984), que pueden generalizarse 
en un grupo de ellas en función de diversos factores relacionados con 
su actividad. 
 
En este sentido, las características propias que, en general, 
comparten todos los servicios conllevan que el proceso de innovación 
desarrollado por estas empresas presente rasgos específicos, que son 
diferentes a los de las empresas industriales. Sin embargo, a su vez, 
dentro del sector servicios, también, se advierten ciertas divergencias 
entre las innovaciones que se realizan, y que al generalizarse por grupos 
de empresas conforman diversas pautas innovadoras.  
 
A partir de estos argumentos formulamos la hipótesis H2, en la 
que se plantea que las empresas de servicios presentan 
comportamientos innovadores diferentes. La contrastación de esta 
hipótesis nos ha permitido ratificar que, ciertamente, las empresas de 
servicios toman decisiones muy diferentes en materia de innovación, lo 
 
 




que, evidentemente, conduce al desarrollo de distintos patrones de 
innovación. 
 
Las diferentes dimensiones que conforman el proceso de 
innovación nos sirvieron como variables discriminatorias para generar, 
empíricamente, una clasificación de las prácticas innovadoras que 
siguen las empresas de servicios, y que nos han permitido identificar, 
en la muestra, cuatro patrones de innovación diferentes: 
 
— Innovación radical en servicios 
— Innovación incremental en proceso 
— No innovador 
— Innovación incremental en servicios 
 
La generación de una clasificación de patrones, en función de las 
decisiones de innovación, nos permite aceptar la hipótesis planteada a 
partir de estos argumentos y que, de acuerdo con la literatura (Soete y 
Miozzo, 1989; Evangelista y Savona, 1998; Sundbo y Gallouj, 1998a; 
Galllouj, 2000; Evangelista, 2000), confirma la existencia de diferentes 
comportamientos en las empresas de servicios en materia de 
innovación. De este modo, con la corroboración de esta hipótesis 
cumplimos uno de los más relevantes objetivos propuestos en esta 
Tesis. 
 
Por otra parte, entre las clasificaciones de patrones de innovación 
en los servicios encontradas en la literatura, cabe destacar que, pocas 
de ellas son taxonomías creadas con procedimientos empíricos como la 
nuestra, la mayoría son tipologías desarrolladas de forma teórica. Por lo 
que contribuimos, con este análisis, a la generación de evidencia 
empírica sobre patrones de innovación en los servicios.  
 
 





Además, esta taxonomía de pautas innovadoras la realizamos 
evitando el sesgo tecnológico que ha marcado a las primeras 
clasificaciones de patrones ⎯Pavitt (1984) y Soete y Miozzo (1989)—, 
para ello consideramos como innovación cualquier novedad introducida 
en la empresa independientemente de la naturaleza que ésta presente. 
  
Sin embargo, lo más destacable de nuestro análisis es que no 
hemos seguido la clásica tendencia de crear los patrones de innovación 
en función de factores ambientales y organizativos de la empresa, como 
hacen Sundbo y Gallouj (1998a) y Gallou (2000). Además, las 
clasificaciones revisadas que han sido creadas con variables de 
innovación sólo analizan el fenómeno innovador parcialmente, porque 
en ninguna de ellas se ha utilizado un modelo tan completo de medida 
de la innovación —Soete y Miozzo, (1989); Evangelista y Savona, (1998), 
Bilderbeek et al. (1998); Evangelista (2000)—. En nuestra taxonomía 
empleamos, como criterio discriminante, un amplio conjunto de 
indicadores que abarca todo el proceso de innovación: actitud de la 
empresa, participación interna, objetivos y naturaleza de la innovación, 
forma de incorporación, sistema de explotación y método de protección.  
 
No obstante, una vez confirmado que las empresas de servicios 
desarrollan en sus procesos de innovación distintos patrones, hemos 
verificado que estas pautas se asocian a un determinado tipo de 
servicios. De ahí, que podamos ratificar la existencia de patrones de 
innovación dominantes.  
 
En este sentido, la mayoría de empresas que desarrollan el patrón 
innovador radical en servicios genera servicios personalizados con 
tecnología emergente. Mientras que las innovaciones incrementales en 
proceso son realizadas, principalmente, por empresas con tecnología 
 
 




madura. La pauta no innovadora la siguen la mayor parte de las 
empresas de servicios personalizados y, también, un elevado porcentaje 
de estas empresas realizan innovaciones incrementales en servicios.  
 
Además, como en cada patrón predomina un tipo de empresa 
diferente, con ello, no sólo aportamos evidencia empírica, sino que 
ratificamos la idea expuesta por Sundbo y Gallouj (2000) de que existe 
un sistema de innovación en los servicios. De este modo, rompemos con 
la creencia tradicional de que las empresas de servicios no organizan 
sus procesos de innovación formalmente y que no siguen pautas 
innovadoras coherentes. 
 
Por tanto, confirmamos que, aunque la innovación en los 
servicios presenta ciertas peculiaridades, estas empresas realizan 
innovaciones en consonancia con sus procesos productivos. Los 
resultados que hemos obtenido en esta investigación refuerzan los 
trabajos sobre procesos de innovación en los servicios, corroborando 
que estas empresas organizan sus procesos de innovación, de modo que  
introducen innovaciones de forma sistemática y con coherencia 
(Easingwood, 1986; De Brentani, 1989, Martin y Horne, 1993; Sundbo, 
1997; Sundbo, 2000, Kollias, 2002). 
 
Si bien hemos demostrado que las empresas de servicios siguen 
pautas innovadoras diferentes y que éstas tienen relación con el tipo de 
actividad productiva, la investigación, en este punto, se centra en 
conocer si las capacidades tecnológicas que poseen las empresas  de 
servicios difieren en función del patrón de innovación desarrollado. 
 
Las capacidades empresariales para el desarrollo de innovaciones 
comprenden una serie de recursos que son necesarios para generar los 
 
 





cambios internos en la organización y que abarcan tanto habilidades, 
conocimiento y experiencia interna como las relaciones de vinculación 
con el exterior. No obstante, más que de la dotación inicial de recursos, 
el logro y mantenimiento de ventajas para innovar dependerá de la 
habilidad que tenga la empresa para utilizar estos recursos de forma 
óptima.  
 
Así, basándonos en la idiosincrasia de las capacidades 
tecnológicas que poseen las empresas de servicios, hemos formulado la 
hipótesis H3 referente a las distintas dotaciones de capacidades 
necesarias para desarrollar los diferentes patrones de innovación. El 
contraste estadístico realizado nos ha permitido aceptar la hipótesis,  
ratificando, así, que el desarrollo de un determinado patrón presenta 
una dotación específica, en cantidad y calidad, de capacidades 
tecnológicas.  
 
Los resultados obtenidos revelan que el patrón que mayor 
dotación de capacidades requiere es el innovador radical en servicios, 
seguido del innovador incremental en proceso. Mientras que las 
innovaciones incrementales en servicios son las que menos capacidades 
necesitan. Si bien, como cabe esperar, las empresas de servicios que 
muestran un comportamiento no innovador han presentado la dotación 
más pobre de capacidades tecnológicas. En resumen, de este análisis 
destacamos que, la mayor diferencia en capacidades se observa entre 
los comportamientos más extremos, estos son, el patrón innovador 
radical en servicios (tipo 1) y el patrón no innovador (tipo 3). 
 
La introducción de este análisis en la investigación, con el que 
comprobamos el nivel de capacidades internas, consideramos que es 
una interesante aportación a la investigación en innovación de los 
 
 




servicios. Puesto que el estudio de las capacidades organizativas ha 
generado desde sus orígenes bastante literatura teórica, su 
investigación empírica es sin duda mucho más escasa y siempre 
enfocada a las empresas industriales, de modo que su interés aumenta, 
por lo que supone de novedoso, al aplicarlo a los servicios.   
 
A partir de las conclusiones anteriores, examinamos en el 
siguiente apartado la relación entre la innovación y el resultado 
empresarial, tema que ha generando bastante literatura en la escuela 










1.3. LA INNOVACIÓN EN LOS SERVICIOS Y SU INCIDENCIA 
EN EL RESULTADO EMPRESARIAL 
 
La revisión del cumplimiento de los objetivos prefijados 
inicialmente nos está sirviendo de guía para la exposición de las 
conclusiones a las que hemos llegado con esta investigación. En este 
último apartado nos centramos en la incidencia de la innovación en el 
resultado empresarial, relación poco analizada en el sector servicios. 
Entre las escasas excepciones destaca el trabajo de Cainelli, Evangelista 
y Savona (2004), que se centra en este tipo de empresas. 
 
Con este propósito, y partiendo de la diversidad que existe en el 
sector servicios en términos de producción e innovación, hemos 
analizado la actividad innovadora de estas empresas en cada tipo de 
servicios y su efecto sobre el resultado obtenido. Este objetivo queda 
recogido en la H4 relativa al impacto del ajuste entre la estrategia 
productiva e innovadora en el resultado, cuya contrastación realizamos 
utilizando la metodología del ajuste como aproximación a un patrón 
ideal (Venkatraman y Prescott, 1990). 
 
Las correlaciones negativas y significativas que hemos obtenido 
entre las desviaciones al perfil ideal y los resultados empresariales en 
cada tipo de servicios nos han permitido aceptar la H4’, corroborando, 
asimismo, que las empresas más próximas al patrón óptimo de 
innovación obtienen mejores resultados. Mientras que, aquéllas que se 
alejan del perfil ideal  muestran falta de ajuste entre sus estrategias, y 








Una vez ratificada la relación negativa entre la distancia al perfil 
ideal y los resultados obtenidos por las empresas, y para reforzar estos 
resultados, realizamos el mismo análisis, pero en este caso, las 
desviaciones o distancias se calcularon respecto a un perfil aleatorio. 
Este análisis mostró correlaciones no significativas con el resultado 
empresarial y, además, en un tipo de servicios, concretamente, en los 
estandarizados con uso moderado de tecnología, la relación es positiva.  
 
De esto podemos concluir que, el perfil ideal representa decisiones 
consistentes entre las estrategias de producción e innovación, puesto 
que las desviaciones respecto al patrón aleatorio han mostrado poca 
asociación con los resultados. Con ello, damos cumplimiento al 
principal objetivo de la Tesis al demostrar que el acoplamiento entre el 
tipo de producción y la pauta innovadora que siguen las empresas de 
servicios incide en los resultados que obtienen, aceptando así la 
hipótesis H4.  
 
Por otro lado, al emplear en esta investigación la metodología del 
ajuste hemos introducido una nueva forma, para las empresas de 
servicios, de analizar el impacto de la innovación en los resultados.  
 
Por último, después de validar que la consistencia entre la 
estrategia de innovación y la actividad productiva que realizan las 
empresas de servicios proporciona mejores resultados, hemos analizado 
las mejores prácticas realizadas por estas empresas en materia de 
innovación, dentro de cada tipo de servicios. Los resultados obtenidos 
nos han permitido aceptar la hipótesis H5 relativa las diferentes 
relaciones establecidas entre de capacidades tecnologías y el resultado 









 En suma, con este análisis de correlación hemos confirmado que 
las capacidades tecnológicas más eficientes en las empresas de servicios 
varían en función de las estrategias de producción y la estandarización 
del output, de manera que se ajustan a las especificaciones de los 
diferentes procesos productivos.  
 
Con la aceptación de la hipótesis, y al igual que en el trabajo de 
Zahra y Covin (1993), comprobamos que hay capacidades tecnológicas 
que proporcionan un mejor ajuste al incidir de manera distinta en la 
obtención de resultados en cada tipo de servicios.  
 
En este sentido, podemos concluir, que todas las capacidades 
tecnológicas que poseen las empresas de servicios no presentan la 
misma adecuación para generar resultados, puesto que ésta depende 
del tipo de servicios que se trate y cuya consistencia se refleja en el 
impacto que ejercen sobre dichos resultados.  
 
En el cluster de servicios estandarizados con uso moderado de 
tecnología las capacidades de innovación que aparecen relacionadas 
más fuertemente con el resultado empresarial son la inversión en el 
desarrollo interno dentro de las empresas y la capacidad de búsqueda.  
 
Dentro de los servicios personalizados con escasa tecnología son 
las capacidades de inversión en desarrollo propio de la innovación, 
inversión en innovaciones desarrolladas por terceros y la capacidad 
para relacionarse con instituciones las que presentan mayores niveles 
de asociación con los resultados obtenidos por las empresas.  
 
La asociación más intensa con el resultado, en los servicios 
personalizados con tecnología emergente, aparece con la capacidad de 
 
 




producción referida a la imitación de las innovaciones realizadas por los 
competidores. 
 
Si bien, los servicios personalizados con tecnología madura 
muestran su mayor correlación entre el resultado y la capacidad de 
producción relativa a la búsqueda de información para la innovación en 
el exterior de la empresa.  
 
Una vez analizado el cumplimiento de los objetivos propuestos, 
podemos concluir que, con este trabajo realizamos una pequeña 
contribución al desarrollo y avance de la investigación sobre innovación 
en los servicios; la cual todavía tienen como principal referente teórico 
el trabajo de Barras (1986) con el consabido sesgo tecnológico. En esta 
Tesis, hemos considerado la innovación en el sentido más amplio y 
como un concepto multidimensional, concibiendo como tal cualquier 
novedad introducida en la empresa independientemente de su 
naturaleza. 
 
Por otro lado, el análisis micro de la relación entre innovación y 
resultado empresarial es algo inusual en los trabajos empíricos 
realizados en el campo de los servicios. Sin embargo, más importante 
todavía es la aportación que realiza esta investigación en la metodología 
para el estudio de la innovación en las empresas de servicios, al 
emplear en el análisis empírico el método del ajuste estratégico como 
desviación al perfil ideal, nunca antes utilizado en los servicios.  
 
En conclusión, con esta Tesis Doctoral contribuimos a una mejor 
comprensión de las actividades productivas que realizan 
cotidianamente las empresas de servicios, así como a un mayor 
conocimiento del comportamiento innovador que muestran estas 
 
 





peculiares empresas, aportando, asimismo, evidencia empírica con la 
que se refuerzan los planteamientos teóricos que han enmarcado esta 
investigación. En este sentido, hemos ratificado la tipología de servios 
de Sundbo (2002) y hemos generado una taxonomía de patrones de 
innovación en las empresas de servicios españolas, contribuyendo así a 
la literatura sobre este tema. 
 
Una vez finalizada esta Tesis advertimos, no obstante, algunas 
limitaciones en el trabajo realizado. Sin embargo, la profunda reflexión 
sobre estas debilidades con el fin de superarlas ha supuesto diversos e 
interesantes puntos de partida para desarrollar futuros trabajos dentro 




















En este apartado final, una vez concluida la investigación,  
recogemos las limitaciones del trabajo, a la vez que consideramos varias 
vías de investigación abiertas como consecuencia de esta Tesis y que se 
convierten en extensiones del trabajo realizado hasta aquí. 
 
 Una parte importante de este trabajo ha consistido en la 
generación, de forma empírica, de la clasificación de servicios y, de igual 
modo, de los patrones de innovación que estas empresas desarrollan. 
Ambos objetivos se han recogido en la formulación de las primeras 
hipótesis, en concreto, H1 y H2, No obstante, el propósito de crear las 
dos taxonomías nos llevó a plantear estas hipótesis con cierto carácter 
descriptivo, con los problemas metodológicos que esto puede conllevar. 
Sin embargo, y aun siendo conscientes de esta limitación, formulamos 
dichas hipótesis puesto que el diseño de la investigación así lo requería. 
Éste es un paso previo necesario para llegar al contraste del ajuste que 
es el objetivo principal de esta Tesis.   
 
 Por otra parte, un problema que, generalmente, se plantea en el 
estudio de la innovación es el retardo temporal, y que consideramos 
una limitación en este trabajo, derivada de la utilización de datos de 
corte transversal. Aunque en nuestro caso tanto las variables de 
resultado cómo las de innovación están referidas a un periodo de tres 
años, no podemos asegurar, sin embargo, que el efecto de la innovación 
quede íntegramente recogido en este espacio de tiempo. Puede ocurrir 
que ciertas consecuencias de las actividades relacionadas con la 
innovación se manifiesten después de este periodo, dado que la 
materialización del resultado de las innovaciones introducidas en la 
empresa no es inmediato.  
2   LIMITACIONES DEL TRABAJO Y                LÍNEAS FUTURAS DE INVESTIGACIÓN 
 
 




  En este sentido, por tanto, consideramos que el estudio 
longitudinal de los fenómenos innovadores, analizados con datos 
referidos a distintos momentos del tiempo, es un interesante proyecto 
futuro de investigación con el que podremos evaluar la totalidad de los 
efectos generados por las actividades que integran el proceso de 
innovación en las empresas de servicios.   
 
Entre los futuros trabajos destacamos, en primer lugar, dentro 
del enfoque más tradicional de la innovación y puesto que ésta es el 
resultado de la presencia de múltiples factores, el estudio con 
profundidad de los determinantes de la actividad innovadora. Que a 
pesar de ser una de las cuestiones más analizadas a lo largo de la 
historia todavía mantiene su interés.  
 
Esta línea consiste, concretamente, en determinar la naturaleza y 
la incidencia de una serie de factores en la innovación realizada por la 
empresa, que generalmente se agrupan en variables estructurales y 
organizativas. De modo que se averigua qué factores internos y externos 
dirigen el proceso de innovación en las empresas de servicios. Cuáles de 
estos factores tienen más peso en la actividad innovadora o si el efecto 
conjunto de ambos tiene mayor impacto sobre las decisiones que toman 
las empresas relacionadas con la generación de innovaciones.  
 
Por otra parte, y dentro de las futuras orientaciones del trabajo, 
una posibilidad para dar continuidad a esta investigación consiste en 
repetir el análisis de esta investigación con una muestra de empresas 
industriales para, posteriormente, realizar un estudio comparativo entre 
ambas muestras. El interés de esta comparativa está en el debate 
abierto en torno a la evolución y reestructuración de los sectores 
económicos y que ha generado los enfoques convergente y divergente en 
 
 





el análisis de los servicios. El punto de inflexión entre ambas 
perspectivas queda en la consideración de los servicios, dentro de las 
peculiaridades inherentes que los caracterizan, como actividades 
totalmente diferentes a las industriales sin ningún nexo común o como 
un sector que está siguiendo un proceso de imbricación dentro del 
industrial con el que comparte ciertas similitudes.  
 
A partir de estos argumentos y sin obviar los idiosincrásicos 
rasgos que evidencian ambos sectores, consideramos muy interesante 
analizar, desde una óptica empírica, la existencia o no de diferencias en 
los procesos de innovación que desarrollan las empresas industriales y 
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AnexoI
                       Cuestionario
 
1
    CUESTIONARIO SOBRE INNOVACIÓN PARA LAS EMPRESAS DE SERVICIOS 
 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL  
 
 
Nombre de la empresa:   
Año en que la empresa inició la actividad:   
Sector de actividad:  Código CNAE: 
 
 
II. CARACTERIZACIÓN DEL SECTOR 
 
 
A) ESTANDARIZACIÓN DE LA PRODUCCIÓN           
 
Totalmente  
en desacuerdo     
Totalmente 
de acuerdo 
Valore el grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
Los servicios que ofrece mi empresa son: 
más personalizados que los de la competencia 1 2 3 4 5 6 7 
más estandarizados que los de la competencia 1 2 3 4 5 6 7 
 
B)  GRADO DE UTILIZACIÓN DE LA TECNOLOGÍA 
  
      Nada            Importancia          Muy 
   importante             media      importante 
Valore la importancia del uso de tecnología en: 
1. La prestación de los servicios 1 2 3 4 5 6 7 
2. Las actividades que se realizan de cara a los clientes (distribución)               1 2 3 4 5 6 7 






¿Cómo ha variado la utilización de los distintos factores productivos,                 















1. Mano de obra cualificada 1 2 3 4 5 6 7 
2. Mano de obra no cualificada 1 2 3 4 5 6 7 
3. Personal técnico 1 2 3 4 5 6 7 
4. Tecnologías de la información y la comunicación (TIC) 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
III. PROCESO DE INNOVACIÓN 
 
 
A)  COMPORTAMIENTO DE LA EMPRESA ANTE LA INNOVACIÓ       Nada          Importancia        Muy       
importante           media      importante  
Valore la importancia concedida por su empresa a: 
  1. Probar tecnologías antes que los competidores 1 2 3 4 5 6 7 
  2. Ser la primera en introducir nuevos servicios en el mercado 1 2 3 4 5 6 7 
  3. Realizar investigaciones sobre tecnología de vanguardia en el sector 1 2 3 4 5 6 7 
  4. Desarrollar nuevas formas de prestación del servicio 1 2 3 4 5 6 7 
  5. Realizar mejoras en los procesos productivos de los servicios 1 2 3 4 5 6 7 
  6. Realizar mejoras en los servicios actuales 1 2 3 4 5 6 7 
  7. Introducir más productos-servicios que sus principales competidores 1 2 3 4 5 6 7 
  8. Adquirir tecnologías  desarrolladas por terceros 1 2 3 4 5 6 7 
  9. Realizar inversiones para el desarrollo interno de nuevas tecnologías 1 2 3 4 5 6 7 
10. Mantener un departamento de I+D para desarrollar internamente servicios 1 2 3 4 5 6 7 
 
2
Valore la importancia concedida por su empresa a las distintas fuentes de 
información para la innovación  
 Nada            Importancia            Muy     
importante          media       importante  
  1. La dirección de la empresa 1 2 3 4 5 6 7 
  2. Los empleados 1 2 3 4 5 6 7 
  3. Departamento de producción y distribución 1 2 3 4 5 6 7 
  4. Departamento de marketing  1 2 3 4 5 6 7 








  6. Otras fuentes internas 1 2 3 4 5 6 7 
  1. Suministradores de equipos, materiales y componentes 1 2 3 4 5 6 7 
  2. Competidores 1 2 3 4 5 6 7 
  3. Consumidores 1 2 3 4 5 6 7 
  4. Universidades 1 2 3 4 5 6 7 
  5. Institutos de investigación privados 1 2 3 4 5 6 7 









  7. Otras fuentes externas 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
En caso de que sí .... ¿quién los desarrolló? 
Mi empresa junto 




¿Ha introducido su empresa ... 
 
(Todas las respuestas deben referirse a los tres últimos años de actividad 
de su empresa) 1 2 
... en el mercado algún servicio  
    nuevo o mejorado  
    significativamente?1 
SI  NO   
... maneras de operar nuevas o 
    mejoradas en la prestación del 
    servicio 
SI  NO   
... maneras de operar nuevas o 
    mejoradas en la distribución y  
    comercialización del servicio? 
SI  NO   
... maneras de operar nuevas o  
    mejoradas en el contacto con los  
    clientes? 
SI  NO   
... maneras de operar nuevas o 
    mejoradas en la gestión de la  
    empresa? 
SI  NO   
... maneras de competir en  
    el mercado que sean nuevas o 
    mejoradas? 
SI  NO   
 
 
B) IMPACTO DE LA INNOVACIÓN                         
 
Del total de ventas realizadas por su empresa qué porcentaje corresponde a: 
 
Prestación de servicios nuevos  
Prestación de servicios mejorados  




C)  OBJETIVOS DE LA INNOVACIÓN 
 
  Nada           Importancia           Muy 
  importante          media         importante  
Valore la importancia de las siguientes motivaciones como 
impulsoras de innovaciones en su empresa: 
  1. Mejorar la calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 
  2. Mejorar las condiciones de trabajo 1 2 3 4 5 6 7 
  3. Reducir los costes de la prestación de los servicios 1 2 3 4 5 6 7 
                                                 
1 La innovación se refiere a novedad para la empresa, no necesariamente para el mercado. 
 
3
  4. Equiparar las tecnología de la empresa a la de otras empresas del sector 1 2 3 4 5 6 7 
  5. Incrementar la cuota de mercado (ventas dentro de mi sector) 1 2 3 4 5 6 7 
  6. Mantener la cuota de mercado  (ventas estables) 1 2 3 4 5 6 7 
  7. Incluir nuevas actividades de servicios  1 2 3 4 5 6 7 
  8. Modificar los servicios existentes 1 2 3 4 5 6 7 
  9. Mejorar la flexibilidad de la empresa 1 2 3 4 5 6 7 
10. Entrar en nuevos mercados 1 2 3 4 5 6 7 
11. Desarrollar servicios socialmente bien aceptados (responsabilidad social) 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
D)  RECURSOS DESTINADOS A LA INNOVACIÓN       




de  acuerdo 
Valore el grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
Mi empresa ha realizado algunas de las siguientes actividades de innovación: 
(en los tres últimos años) 
1. Investigación y desarrollo tecnológico (I+D) dentro de la empresa 1 2 3 4 5 6 7 
2. Contratación de servicios de I+D en el exterior 1 2 3 4 5 6 7 
3. Compra de maquinaria y equipos ligados a la innovación  1 2 3 4 5 6 7 
4. Diseño y preparaciones para la generación y prestación de nuevos servicios 1 2 3 4 5 6 7 
5. Formación del personal relacionada con las innovaciones 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
Las actividades de innovación que realiza su empresa son desarrolladas de manera: 
(Señale lo que proceda 1 o 2) 
1. Sistemática o continuada  
2. Ocasional  
 
 




Valore el grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
Mi empresa se dedica a: 
  1. prestar ella misma los nuevos servicios que ha generado 1 2 3 4 5 6 7 
  2. incorporar sus innovaciones en la forma de prestar sus servicios 1 2 3 4 5 6 7 
  3. explotar las innovaciones junto con otra/s empresas mediante acuerdos      1 2 3 4 5 6 7 
  4. transferir innovaciones a terceros para que las incorporen en sus servicios  1 2 3 4 5 6 7 
  5. transmitir el derecho de utilización de las innovaciones (incluidas licencias) 1 2 3 4 5 6 7 
  6. realizar servicios de consultoría relacionados con innovación para terceros 1 2 3 4 5 6 7 
  7. transferir las innovaciones a otras empresas mediante la venta de equipos 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
F)  PROTECCIÓN A LA INNOVACIÓN    
 
 
Valore el grado de eficacia del método utilizado por su empresa para proteger 
















uy alto  
1. Patentes  1 2 3 4 5 6 7 
2. Registro de diseños 1 2 3 4 5 6 7 
3. Secreto comercial 1 2 3 4 5 6 7 
4. Complejidad de la prestación del servicio 1 2 3 4 5 6 7 
5. Dificultad para transmitir los conocimientos en que se basa la innovación 1 2 3 4 5 6 7 
6. Desarrollo de forma continuada de mejoras en los servicios  1 2 3 4 5 6 7 




IV. FUERZAS DIRECTRICES DE LA INNOVACIÓN 
 
 
A)  FUERZAS INTERNAS DE LA EMPRESA                   
 
 















uy alta  
  1. Buscar información, evaluar y seleccionar tecnologías relevantes 1 2 3 4 5 6 7 
  2. Mejorar y adaptar las instalaciones y procesos de generación de servicios 1 2 3 4 5 6 7 
  3. Diseñar cambios en la organización de la producción 1 2 3 4 5 6 7 
  4. Desarrollar tecnología propia (maquinarias, diversas actividades, etc.) 1 2 3 4 5 6 7 
  5. Imitar tecnologías introducidas por la competencia para prestar el servicio 1 2 3 4 5 6 7 
  6. Imitar las innovaciones en los servicios desarrolladas por los competidores 1 2 3 4 5 6 7 
  7. Adaptar la maquinaria actual 1 2 3 4 5 6 7 
  8. Mejorar la calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 
  9. Adaptar los servicios a las nuevas necesidades de los consumidores 1 2 3 4 5 6 7 
10. Diseñar nuevos servicios 1 2 3 4 5 6 7 
11. Buscar nuevos mercados potenciales 1 2 3 4 5 6 7 
12. Buscar y obtener información de los proveedores  1 2 3 4 5 6 7 
13. Buscar y obtener información de los clientes 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
Indique el número medio de empleados que su empresa tiene al año  
Indique el número de empleados destinados a cualquier actividad innovadora  
Indique el porcentaje de empleados con titulación superior del total de la plantilla % 
Indique el porcentaje de empleados con otros títulos del total de la plantilla % 
Indique el porcentaje de empleados sin cualificación específica del total de la plantilla % 
 
 




¿Cómo ha sido el resultado de la 
empresa en relación a la media de la 
competencia? 
 
Valore la medida de resultados  
en relación a la competencia 













  Mucho  
    peor Igual 
Mucho 
mejor 
Rentabilidad sobre la inversión (ROI)2 1 2 3 4 5 6 7 
Crecimiento de ventas7 1 2 3 4 5 6 7 
Margen neto de beneficio7 1 2 3 4 5 6 7 
Cuota de mercado7 1 2 3 4 5 6 7 
Resultado general7 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
¿Desea recibir las principales conclusiones de la investigación?   SI NO 
 
Dirección:                                                                                   Tél. 
Provincia: C.P. 




¡¡¡ MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN !!! 
